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ABSTRAK 
INDRA MORA GUNAWAN SIAGIAN. NPM. 1505161052P. Pengaruh 
Komitmen Kerja dan Orientasi Pelayanan Publik terhadap Kinerja Pegawai 
ASN di Kantor Camat Medan Marelan. Skripsi. 2018. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk Untuk menganalisis apakah ada pengaruh 
komitmen kerja dan pelayanan publik terhadap kinerja pegawai pada pada Kantor 
Camat Medan Marelan. Bentuk penelitian yang digunakan adalah asosiatif, yaitu 
penelitian untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih. Populasi 
dalam penelitian ini adalah pegawai Kantor Camat Medan Marelan yang 
berjumlah 43 orang. Peneliti dalam hal ini tidak melakukan teknik pengambilan 
sampel karena jumlah populasi yang sedikit sehingga penelitian ini merupakan 
penelitian populasi. Dari hasil penelitian ini dinyatakan                  yaitu 2,344 
≥ 2,019 dan          berada di daerah penerimaan  sehingga    diterima (    
ditolak), hal ini menyatakan bahwa Komitmen Kerja berpengaruh signifikan 
terhadap kinerja Pegawai pada Kantor Camat Medan Marelan. Artinya Komitmen 
Kerja sangat mempengaruhi kinerja dalam perusahaan. Berdasarkan hasil 
penelitian mengenai pengaruh antara Orientasi Pelayanan Publik dan kinerja 
Pegawai pada Kantor Camat Medan Marelan yang menyatakan                   
yaitu 2,232 ≥ 2,019 dan         berada di daerah penerimaan    sehingga 
  diterima (   ditolak), hal ini menyatakan bahwa Orientasi Pelayanan Publik 
berpengaruh signifikan terhadap kinerja Pegawai pada Kantor Camat Medan 
Marelan. Artinya Orientasi Pelayanan Publik sangat mempengaruhi kinerja dalam 
perusahaan. Pengaruh antara Komitmen Kerja dan Orientasi Pelayanan Publik 
terhadap kinerja Pegawai pada Kantor Camat Medan Marelan pada penelitian ini 
sudah jelas terbukti ada pengaruh secara simultan, dimana berdasarkan hasil uji F 
didapat nilai                   yaitu 13,855 ≥ 2,84 dengan signifikan 0,000 < 0,05 
sementara nilai        berdasarkan N dengan tingkat signifikan 5% yaitu dk = n-k-
1 maka 43-2-1 = 40 adalah 2,84 karena         lebih besar dari pada         maka 
  diterima (   ditolak), artinya ada pengaruh Komitmen Kerja dan Orientasi 
Pelayanan Publik berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Pegawai pada Kantor 
Camat Medan Marelan. 
 
 
 
Kata Kunci: Komitmen Kerja dan Orientasi Pelayanan Publik terhadap 
Kinerja Pegawai 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
E. Latar Belakang Masalah  
Pengembangan sumber daya aparatur sangat diperlukan karena kedudukan 
dan peranan Pegawai Negeri Sipil adalah aparatur negara untuk 
menyelenggarakan pemerintah dan pembangunan dalam rangka mencapai tujuan 
nasional. Tujuan nasional sebagaimana tercantum dalam pembukaan UUD 1945 
adalah melindungi segenap bangsa Indonesia dan seluruh tumpah darah Indonesia 
dan memajukan kesejahteraan umum, mencerdaskan kehidupan bangsa dan ikut 
melaksanakan ketertiban dunia berdasarkan kemerdekaan, perdamaian abadi, dan 
keadilan sosial. Tujuan nasional itu hanya dapat dicapai melalui pembangunan 
nasional yang terencana, terarah, realitas serta dilaksanakan secara bertahap, 
bersungguh-sungguh, berdaya guna dan berhasil guna.  
Dalam upaya meningkatkan kinerja Pegawai Negeri Sipil maka diperlukan 
pegawai-pegawai yang dalam tugasnya bekerja secara efektif dan efisien. Hal ini 
bertujuan untuk menghemat waktu dalam pelaksanaan tugasnya dan 
meningkatkan disiplin kerja bagi seorang pegawai terutama tentang cara pegawai 
melakukan pekerjaannya sehinga hasil yang dicapai akan sesuai dengan pekerjaan 
yang dilakukan. 
Adapun dalam hal ini kinerja yang dimaksud bersifat spesifik dan jelas (1), 
dapat terukur secara objektif baik yang bersifat kualitatif maupun kuantitatif (2), 
dapat menunjukkan pencapaian keluaran, hasil manfaat dan dampak (3), harus 
cukup fleksibel dan sensitif terhadap perubahan (4) dan efektif yaitu dapat 
dikumpulkan, diola dan dianalisis datanya secara efisien dan efektif (5). 
Kinerja merupakan tingkat pencapaian atau hasil kerja seseorang dari 
sasaran yang harus dicapai atau tugas yang harus dilaksanakan dalam kurun waktu 
tertentu yang biasanya digunakan sebagai dasar penelitian atas diri karyawan atau 
organisasi kerja yang bersangkutan. Jadi sebuah organisasi harus mempunyai cara 
bagaimana agar pegawai dalam organisasi tersebut memiliki kinerja yang baik dan 
memuaskan. Sehingga bisa mencapai tujuan organisasi yang telah ditentukan 
dengan baik. Ada banyak faktor yang mempengaruhi kinerja pegawai beberapa 
diantaranya yakni komitmen organisasional dan pelayanan publik. 
Komitmen organisasional didefinisikan sebagai suatu keadaan dimana 
seorang karyawan memihak organisasi tertentu serta tujuan-tujuan dan 
keinginannya untuk mempertahankan keanggotaan dalam organisasi tersebut. 
Komitmen memiliki peranan penting pada kinerja seorang pegawai, hal ini karena 
adanya komitmen yang menjadi acuan serta dorongan yang membuat mereka 
lebih bertanggungjawab terhadap kewajibannya. Robbins (2009, hal. 94) 
Pelayanan merupakan tugas utama bagi aparatur negara sebagai abdi 
negara dan abdi masyarakat. Tugas ini secara jelas telah digariskan dalam 
pembukaan Undang–Undang Dasar 1945 alinea Ke empat, yang meliputi empat 
aspek pelayanan pokok aparatur terhadap masyarakat yang berbunyi: Melindungi 
segenap bangsa dan seluruh tumpah darah Indonesia memajukan kesejahteraan 
umum dan mencerdaskan kehidupan bangsa. 
Pelayanan publik merupakan salah satu tugas penting yang tidak dapat 
diabaikan oleh pemerintah daerah sebab jika komponen pelayanan terjadi yang 
lambat maka hampir dipastikan semua sektor akan berdampak kemacetan oleh 
sebab itu perlu ada perencanaan yang baik dan bahkan perlu diformulasikan 
standar pelayanan pada masyarakat sesuai dengan kewenangan yang diberikan 
oleh pemerintah pusat pada pemerintah daerah.  
Kegiatan pelayanan publik di Kantor Camat Medan Marelan termasuk 
kantor camat dengan tingkat kinerja yang dinilai rendah. Sorotan masyarakat 
terhadap kinerja pegawainya dinilai kurang memuaskan masyarakat tercermin dari 
banyaknya keluhan masyarakat terhadap pelayanan pegawai Kantor Camat Medan 
Marelan  antara lain seperti kedisiplinan pegawai, sikap perilaku pegawai yang 
kurang ramah dalam memberikan pelayanan, sarana dan prasarana pelayanan 
yang tersedia yang kurang memadai. Bahkan sistem dan prosedur yang tidak jelas 
terkadang membuat masyarakat kebingungan untuk mendapatkan pelayanan yang 
baik. 
Jenis pelayanan yang sering dilakukan masyarakat di Kantor Camat 
Medan Marelan adalah adalah pembuatan KTP, KK, dan Akte Kelahiran, 
sedangkan untuk jenis pelayanan yang lain jarang frekuensinya. Sampai saat ini 
persoalan pelayanan publik di Kantor Camat Medan Marelan masih ditemui sistim 
pelayanan publik dengan prosedur berbelit-belit, kurang transparan, lamban, 
memakan waktu lama dan disertai pula adanya pungutan biaya administrasi yang 
kurang wajar dan tidak resmi. Padahal tugas dan fungsi pemerintahan kecamatan 
pada hakekatnya adalah memberikan pelayanan kepada masyarakat dalam rangka 
meningkatkan kesejahteraan masyarakat.  
Waktu yang dibutuhkan dalam penyelesaian dokumen oleh masyarakat 
bervariasi. Tidak ada waktu yang standard lamanya sebuah dokumen bisa 
diselesaikan. Hal ini terlihat ketika masyarakat yang akan membuat atau 
memperpanjang Kartu Tanda Penduduk, Kartu Keluarga, surat pindah, dan lain 
sebagainya. Kemudian dokumen yang telah selesai diproses, sistim 
penyimpanannya tidak rapi sehingga perlu waktu lama untuk mencarinya karena 
tumpukan penyimpanan dokumen tidak rapi. 
Biaya pengurusan dokumen pun tidak ada kepastian, karena tidak ada 
daftar biaya resmi untuk jenis pengurusan dokumen. Akhirnya biaya dokumen 
yang dibayar masyarakat sangat tergantung kepada tingkat kesulitan prosedur dan 
atau kepentingan dokumen bagi masyarakat, sehingga sering terjadi oknum 
pegawai menetapkan biaya pengurusan dokumen bervariasi dan dan melebihi 
ketentuan yang berlaku.  
Komitmen petugas dalam pelayanan terlihat banyak petugas pelayanan 
kurang sungguh-sungguh bekerja dan malah suka menunda pekerjaan, sehingga 
ada tugas atau pekerjaan yang tidak selesai tepat waktu dan itu menghambat 
pekerjaan yang lain. Bahkan sering terjadi, masyarakat sudah menunggu cukup 
lama di kursi antrian, namun masih ada petugas yang terlambat masuk kantor 
pada jam kerja. Kesopanan serta keramahan petugas pelayanan, petugas 
pelayanan sikap dan perilakunya masih kurang sopan dan ramah. Itu terlihat 
ketika memberikan pelayanan tidak ada yang namanya 3S (senyum, sapa, salam). 
Hal ini terjadi di semua kasi yang ada di kantor kecamatan di kasi pemerintahan 
yang lebih sering berhubungan langsung dengan masyarakat. 
Lingkungan fisik kantor kecamatan kurang nyaman bagi masyarakat 
dalam mendapatkan pelayanan, di samping terlihat kotor dan kumuh karena ada 
saja sampah kertas yang terlihat lantai dan meja. Juga suasana udara dalam 
ruangan yang pengap karena tidak ada alat pendingin ruangan. Begitu juga dengan 
kurangnya pencahayaan ruangan. Sarana dan prasarana yang kurang memadai, 
peralatan dan inventaris kantor yang masih kurang itu bisa dilihat dari jumlah 
komputer yang ada di kantor kecamatan hanya dua unit. 
Keandalan penyedia layanan dalam memberikan pelayanan masih kurang 
bisa dipercaya, belum menjanjikan, dan belum konsisten. Selain itu juga bila 
dilihat dari daya tanggap dan kesigapan aparatur belum mampu memberikan jasa 
dengan cepat dan bermakna apalagi kesediaan mendengar setiap keluhan yang 
diajukan oleh masyarakat.  
Kompetensi penyedia layanan dalam memberikan pelayanan masih rendah 
karena ada sebagian bekerja tidak sesuai dengan tugas pokok dan fungsinya 
masing-masing yang kemungkinan akibat faktor tingkat pendidikan dan 
pengalaman aparatur yang rendah. 
Permasalahan pekerjaan di Kantor Camat Medan Marelan yang sering 
muncul adalah kualitas dan kuantitas ketenagaan dimana para pegawai di Kantor 
Camat Medan Marelan yang memberikan pelayanan langsung kepada masyarakat. 
Para pegawai sering mengeluh terhadap tugasnya hal ini disebabkan diantaranya 
adalah faktor komitmen organisasional.  
Permasalahan mengenai komitmen kerja dalam organisasi adalah 
kurangnya dukungan, dimana masih rendahnya dukungan yang diberikan kepada 
sesama pegawai maupun dari pimpinan terhadap pegawai, seperti pegawai Camat 
Marelen  masih mengalami kesulitan menjaga kedisiplinan dalam masuk kerja,  
karena kurangnya dukungan oleh pimpinan dalam membangkitkan semangat 
kerja.  Serta kurangnya pelibatan kerja, dimana masih rendahnya pelibatan kerja 
di Kantor Camat Medan Marelan, seperti pegawai masih kurang aktif dalam 
membantu pegawai lain dalam menyelesaikan suatu kegiatan pelayanan 
masyarakat, sehingga kegiatan tersebut menjadi memakan waktu yang lama. 
Seharusnya jika saling berpartisipasi maka pelibatan kerja akan membangun 
loyalitas dan semakin meningkatkan kinerja pegawai. 
 Berdasarkan latar belakang permasalahan tersebut, maka peneliti tertarik 
untuk mengadakan penelitian lebih lanjut yang dituangkan ke dalam sebuah 
penelitian yang berjudul “Pengaruh Komitmen Kerja dan Orientasi Pelayanan 
Publik terhadap Kinerja Pegawai ASN di Kantor Camat Medan Marelan” 
 
F. Identifikasi Masalah  
           Berdasarkan hasil observasi dan latar belakang masalah di atas, adapun 
yang menjadi identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah : 
1. Petugas pelayanan kurang sungguh-sungguh bekerja dan malah suka 
menunda pekerjaan, sehingga ada tugas atau pekerjaan yang tidak selesai 
tepat waktu dan itu menghambat pekerjaan yang lain. 
2.  Kurangnya dukungan yang diberikan kepada sesama pegawai maupun 
dari pimpinan terhadap pegawai dalam membangkitkan semangat kerja 
3. Sikap perilaku pegawai yang kurang ramah dalam memberikan pelayanan, 
sarana dan prasarana pelayanan yang tersedia yang kurang memadai. 
4. Pegawai  sering tidak tepat waktu ketika masuk jam istirahat 
 
G. Batasan Masalah dan Rumusan Masalah  
1. Batasan Masalah  
            Mengingat terbatasnya waktu dan pengetahuan yang dimiliki penulis, 
serta untuk menghindari kesimpangsiuran dalam pembahasan, maka dalam 
penelitian ini hanya akan mengkaji sebatas pengaruh komitmen kerja dan 
pelayanan publik terhadap kinerja pegawai. Dalam penelitian ini yang 
menjadi objek penelitian adalah pegawai yang bekerja pada Kantor Camat 
Medan Marelan.  
2. Rumusan Masalah 
            Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di pada Kantor Camat 
Medan Marelan, rumusan masalahnya adalah sebagai berikut:  
a. Apakah komitmen kerja berpengaruh terhadap kinerja pegawai pada 
Kantor Camat Medan Marelan? 
b. Apakah pelayanan publik berpengaruh terhadap kinerja pegawai pada 
Kantor Camat Medan Marelan? 
c.  Apakah komitmen kerja dan pelayanan publik berpengaruh terhadap 
kinerja pegawai pada Kantor Camat Medan Marelan? 
 
H. Tujuan dan Manfaat Penelitian  
1.    Tujuan Penelitian 
a. Untuk menganalisis apakah ada pengaruh komitmen kerja terhadap 
kinerja pegawai pada Kantor Camat Medan Marelan? 
b. Untuk menganalisis apakah ada pengaruh pelayanan publik terhadap 
kinerja pegawai pada Kantor Camat Medan Marelan? 
c.  Untuk menganalisis apakah ada pengaruh komitmen kerja dan 
pelayanan publik terhadap kinerja pegawai pada pada Kantor Camat 
Medan Marelan? 
2. Manfaat Penelitian 
 Adapun manfaat yang di harapkan penulis dari penelitian ini adalah: 
a. Manfaat Teoritis 
Diharapkan dapat mengembangkan dan memperluas ilmu, 
memperkaya teori, dan literatur terutama dalam komitmen kerja dan 
pelayanan publik agar dapat meningkatkan kinerja pegawai pada 
Kantor Camat Medan Marelan. 
b.   Manfaat Praktis 
Hasil penelitian diharapkan agar dapat menjadi masukan dan bahan 
pemikiran serta membantu mengidentifikasi dan memberikan 
pertimbangan secara lebih lanjut dalam menyangkut komitmen 
organisasi dan pelayanan publik agar terbentuknya kinerja pegawai  
yang baik dalam bekerja. 
c. Penelitian yang akan datang 
Dengan penelitian ini diharapkan agar dapat menjadi referensi untuk 
mahasiswa-mahasiswa yang juga akan melakukan penelitian dan 
sebagai bahan perbandingan bagi para peneliti selanjutnya, khususnya 
pada permasalahan yang sama dengan variabel penelitian yang lebih 
luas lagi di masa yang akan datang. 
BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
D. Uraian Teori  
4. Kinerja 
e. Pengertian Kinerja 
Konsep kinerja merupakan singkatan dari kinetika energi kerja yang 
padanannya dalam bahasa inggris adalah job performance atau actual 
performance. Istilah performance sering di Indonesiakan sebagai performa. 
Kinerja dapat disebut juga prestasi kerja atau prestasi sesungguhnya yang dicapai 
oleh seseorang. 
Menurut Mangkunegara (2013, hal. 67) menyatakan bahwa “kinerja 
karyawan (prestasi kerja) adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang 
dicapai oleh seseorang karyawan dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan 
tanggung jawab yang diberikan kepadanya”.  
Dalam pandangan Prawirosentono (2010, hal. 170) menyatakan bahwa 
“Kinerja adalah hasil kerja yang dapat dicapai oleh seseorang atau sekelompok 
orang dalam suatu organisasi baik secara kuantitatif maupun kualitatatif, sesuai 
dengan kewenangan dan tugas tanggung jawab masing-masing, dalam upaya 
mencapai tujuan organisasi bersangkutan secara legal, tidak melanggar hukum 
dan sesuai dengan moral maupun etika”. 
Adapun Sutrisno (2010, hal. 170) mengemukakan kinerja karyawan adalah 
bagaimana seseorang diharapkan dapat berfungsi dan berperilaku sesuai dengan 
tugas yang telah dibebankan kepadanya.  
Lebih spesifik lagi Riani (2011, hal. 97) mengatakan: “Kinerja adalah hasil 
seseorang secara keseluruhan selama periode tertentu di dalam melaksanakan 
tugas seperti standar hasil kerja, target atau sasaran atau kriteria yang telah 
ditentukan terlebih dahulu dan telah disepakati bersama. 
Menurut teori-teori para ahli diatas, maka penulis menyimpulkan bahwa 
kinerja adalah satu hal yang penting dalam perusahaan secara kualitas ataupun 
kuantitas yang dicapai karyawan pada bidang pekerjaannya masing-masing, 
sehingga karyawan dapat membantu mewujudkan sasaran, tujuan visi dan misi 
organisasi atau perusahaan demi kesuksesan dan kemajuan dari perusahaan itu 
sendiri. 
f. Tujuan Penilaian Kinerja 
Bagi suatu perusahaan penilaian kinerja memiliki berbagai tujuan. 
Menurut Rivai (2009, hal. 52) tujuan penilaian kinerja secara umum adalah untuk: 
meninjau ulang kinerja masa lalu, memperoleh data yang pasti, sistematis dan 
factual dalam penentuan “nilai” suatu pekerjaan, memeriksa kemampuan 
organisasi, memeriksa kemampuan individu karyawan, menyusun target masa 
depan, melihat prestasi seseorang secara realistis, memperoleh keadilan dalam 
sistem pengupahan dan penggajian yang berlaku dalam organisasi, memperoleh 
data dalam penentuan struktur upah dan gaji sepadan dengan apa yang berlaku 
secara umum, memungkinkan manajemen mengukur dan mengawasi biaya yang 
dikeluarkan oleh perusahaan secara lebih akurat, memungkinkan manajemen 
melakukan negosiasi yang objektif dan rasional dengan serikat pekerja apabila ada 
atau langsung dengan karyawan, memberikan kerangka berpikir dalam melakukan 
peninjauan secara berkala terhadap sistem pengupahan dan penggajian yang 
berlaku dalam organisasi, memungkinkan manajemen lebih objektif dalam 
memperlakukan karyawan berdasarkan prinsip-prinsip organisasi yang sehat dan 
teknik-teknik penilaian yang tidak berat sebelah, membantu manajemen dalam 
memilih, menempatkan, promosi, memindahkan dan meningkatkan kualitas 
karyawan, memperjelas tugas pokok, fungsi, kegiatan wewenang dan tanggung 
jawab satuan-satuan kerja dalam organisasi, yang apabila dapat terlaksana dengan 
baka akan mempunyai arti yang sangat penting dalam usaha penyederhanaan 
kerja, menghilangkan atau paling sedikit mengurangi berbagai jenis keluhan 
karyawan yang apabila tidak terasa dengan baik dapat berakibat para karyawan 
meninggalkan organisasi dan pindah ke tempat kerja yang lain, menyejajarkan 
penilaian kinerja dengan bisnis sehingga keefektifan penilaian kinerja dalam 
mencapai tujuan organisasi, mengetahui latihan yang diperlukan. 
 Selain itu menurut Nawawi (2013, hal. 235) tujuan penilaian kinerja 
adalah sebagai berikut: Memastikan pemahaman para pelaksana akan ukuran yang 
digunakan untuk pencapaian kinerja, memastikan tercapainya rencana kerja yang 
telah disepakati, memonitor dan mengevaluasi pelaksanaan kinerja dan 
membandingkannya dengan rencana kerja serta melakukan tindakan untuk 
memperbaiki kinerja, memberikan penghargaan dan hukuman yang objektif atas 
prestasi pelaksanaan yang telah diukur sesuai dengan system dengan pengukuran 
kinerja yang telah disepakati, menjadi alat komunikasi antar bawahan dan 
pimpinan dalam rangka upaya memperbaiki kinerja organisasi, 
Mengidentifikasikan apakah kepuasan pelanggan sudah terpenuhi, membantu 
memahami proses kagiatan instansi, memastikan bahwa pengambilan keputusan 
dilakukan secara objektif, menunjukkan peningkatan yang perlu dilakukan, 
mengungkapkan permasalahan yang terjadi. 
Berdasarkan pendapat lain dari Mahmudi (Sembiring, 2012, hal. 87) 
tujuan pengukuran kinerja sebagai berikut: mengetahui tingkat pencapaian 
tujuan organisasi, menyediakan sarana pembelajaran karyawan, memperbaiki 
kinerja periode berikutnya, memberikan pertimbangan yang sistematik dalam 
pembuatan keputusan pemberian reward dan punishmen, memotivasi 
karyawan, menciptakan akuntabilitas publik. 
Lebih spesifik Ruky, (2011, hal. 22) lagi Manfaat dari penilaian 
kinerja: a) Penyusunan program pelatihan dan pengembangan karyawan , 
sehingga dapat diketahui dan diidentifikasi pelatihan tambahan apa saja yang 
masih harus diberikan kepada karyawan untuk membantu agar mampu 
mencapai standar prestasi yang ditetapkan, b) Penyusunan program sukesi 
dan kaderisasi, sehingga dapat diidentifikasi siapa saja karyawan yang 
mempunyai potensi untuk dikembangkan kariernya dengan dicalonkan untuk 
menduduki jabatan-jabatan yang tanggung jawabnya lebih besar dimasa 
depan, d) Pembinaan Karyawan, sehingga dapat menjadi sarana untuk 
meneliti hambatan karyawan untuk meningkatkan prestasinya.  
Dengan demikian kinerja karyawan menjadi suatu hal yang sangat 
penting dan harus ada disuatu organisasi atau perusahaan untuk 
meningkatkan dan memajukan perusahaaan dalam persaingan global dunia 
bisnis.  
g. Faktor-faktor  yang Mempengaruhi Kinerja 
Menurut Mangkunegara (2013, hal 67-68) faktor yang mempengaruhi 
pencapaian kinerja adalah faktor kemampuan (ability) dan faktor motivasi 
(motivation) sebagai berikut: Faktor kemampuan (ability), faktor motivasi 
(Motivation) 
Motivasi terbentuk dari sikap (attitude) seorang karyawan dalam 
menghadapi situasi (situation) kerja, motivasi merupakan kondisi yang 
menggerakkan diri karyawan yang terarah untuk mencapai tujuan 
organisasi (tujuan kerja). 
Adapun menurut Prawirosentono (2010, hal.176-178) faktor-faktor 
yang mempengaruhi kinerja karyawan adalah sebagai berikut: Efektivitas 
dan efisiensi, otoritas dan tanggung jawab, disiplin dan Inisiatif 
Sedangkan menurut Anoraga (2011, hal 178-179) ada faktor-faktor 
yang mempengaruhi kinerja karyawan yaitu: Motivasi, pendidikan, 
disiplin kerja, keterampilan, sikap etika kerja, gizi dan kesehatan, tingkat 
penghasilan, lingkungan kerja dan iklim kerja, teknologi, sarana produksi, 
jaminan social, kepemimpinan, kesempatan berprestasi. 
Adapun menurut Dharma (2012, hal. 50) ada lima faktor yang 
mempengaruhi kinerja karyawan yaitu : a) Kejelasan dan penerimaan atas 
eranan seorang pekerja merupakan taraf pengertian dan penerimaan 
seorang individu atas tugas yang diberikan kepadanya. Makin jelas pekerja 
mengenai persyaratan dan sasaran yang dapat dikerjakan untuk kegiatan 
ke arah tujuan, b) Pelatihan. Suatu kegiatan yang di lakukan oleh 
perusahaan sebagai proses pembelajaran dengan mengunakan teknik serta 
metode tertentu untuk meningkatkan keahlian dan keterampilan khusus 
yang dibutuhkan dalam lingkungan pekerjaan, c) Tingkat motivasi kerja. 
Motivasi kerja adalah daya energy yang membara, mendorong, 
mengarahkan, dan mempertahankan perilaku, d) Kemampuan, kepribadian 
dan minat. Yang sesuai dengan  minat, kemampuan dan kepribadian 
merupakan kecakapan seorang, seperti kecerdasan dan keterampilan. 
Kemampuan pekerja dapat mempengaruhi kinerja karyawan dalam 
berbagai cara , e) Pendidikan. Suatu proses, teknik dan metode belajar 
dengan maksud mentransfer suatu pengetahuan dari seseorang ke pada 
orang lain sesuai dengan setandar yang telah ditetapkan sebelumnya.  
Berdasarkan pengertian di atas bawah faktor-faktor yang 
mempengaruhi kinerja karyawan yang pada dasarnya merupakan 
kesadaran dari manusia itu sendiri. Bagi perusahaan kinerja karyawan 
yang baik akan memberikan kontribusi yang baik pula pada perusahaan, 
dengan demikian tujuan dari perusahaan dapat tercapai secara efektif dan 
efisien. 
h. Indikator Kinerja 
Menurut Mangkunegara (2013, hal.75) kinerja karyawan dapat diukur 
dari beberapa indikator: Kualitas kerja, kuantitas kerja, keandalan, sikap kerja 
Sedangkan menurut Bernadin dan Russel dalam Sutrisno (2010, hal. 
179) indikator kinerja meliputi: Quality, quantity, timeliness, cost 
effectiveness, need for supervision, interpersonal impact. 
Menurut Bangun (2012, hal 233-234) menyatakan bahwa standar 
pekerjaan dapat ditentukan dari isi suatu pekerjaan, dapat dijadikan sebagai 
dasar penilaian setiap pekerjaan.Untuk memudahkan penilaian kinerja 
karyawan, standar pekerjaan harus dapat diukur dan dipahami denga jelas. 
Suatu pekerjaan dapat diukur melalui: jumlah pekerjaan, kehadiran, 
kemampuan kerja sama 
Sedangkan Mathis dan Jackson (2009, hal. 78) berpendapat bahwa  
kinerja pada dasarnya adalah apa yang dilakukan atau tidak dilakukan 
pegawai. Kinerja pegawai adalah yang mempengaruhi seberapa banyak 
mereka memberi kontribusi kepada organisasi yang antara lain termasuk:  
kuantitas output,  kualitas output, jangka waktu output, kehadiran di tempat 
kerja,  sikap kooperatif. 
Maka dapat disimpulkan bahwa indikator kinerja sebagai nilai atau 
karakteristik tertentu yang dipergunakan untuk mengukur output dan outcome 
suatu kegiatan. 
 
5. Komitmen Kerja  
e. Pengertian Komitmen Kerja  
Berkaitan dengan aspek permasalahan mengenai komitmen organisasi 
terhadap kinerja pegawai pada Kantor Camat Medan Marelan. Diperlukan kajian 
teoritis yang merupakan tolak ukur atau landasan untuk menyusun suatu  masalah, 
serta untuk mempermudah pemecahan masalah laporan dalam suatu penelitian ini 
memerlukan suatu anggaran dasar atau kerangka pemikiran, yaitu beberapa teori 
yang bertitik tolak pada pendapat para ahli. 
Peneliti mengemukakan pendapat komitmen kerja menurut Robbins (2009, 
hal. 71), yaitu suatu keadaan dimana seorang karyawan memihak organisasi 
tertentu serta tujuan-tujuan dan keinginannya untuk mempertahankan 
keanggotaan dalam organisasi tersebut. 
Pengertian di atas menunjukkan keterlibatan pekerjaan yang tinggi berarti 
memihak pada pekerjaan tertentu seorang individu, sementara komitmen 
organisasional yang tinggi berarti memihak organisasi yang merekrut individu 
tersebut. 
Pengertian komitmen kerja menurut Luthans dalam bukunya Perilaku 
(2009, hal. 248), yaitu : Keinginan kuat untuk tetap sebagai anggota organisasi 
tertentu, keinginan untuk berusaha keras sesuai dengan keinginan organisasi, serta 
keyakinan tertentu dan penerimaan nilai dan tujuan organisasi. 
 Dengan kata lain, pengertian di atas merupakan sikap yang merefleksikan 
loyalitas karyawan pada organisasi dan proses berkelanjutan dimana anggota 
mengekspreksikan perhatiannya terhadap organisasi dan keberhasilan serta 
kemajuan yang berkelanjutan. 
Peneliti mengemukakan pendapat Wibowo (2014, hal 430), bahwa:  
Komitmen kerja didefinisikan sebagai keinginan pada sebagian pekerja untuk 
tetap menjadi anggota organisasi. Komitmen organisasional mempengaruhi 
apakah pekerja tetap tinggal sebagai anggota organisasi atau meninggalkan 
organisasi mencari pekerjaan baru. 
Pengertian di atas menunjukan bahwa komitmen kerja adalah perasaan, 
sikap dan perilaku individu mengidentifikasi dirinya sebagai bagian dari 
organisasi, terlibat dalam proses kegiatan organisasi dan loyal terhadap organisasi 
dalam mencapai tujuan.  
Pengertian Komitmen kerja menurut Purwanto dan Sulistyastuti (2012, 
hal. 151) “Komitmen merujuk pada kesungguhan seorang personel untuk 
menjalankan tugas yang diberikan kepadanya dengan sungguh-sungguh, memiliki 
motivasi dari dalam dirinya untuk menjalankan tugasnya tersebut dan 
menggunakan segala potensi yang dimilikinya untuk mencapai hasil sebagaimana 
dibebankan oleh organisasi terhadap diri personel tersebut”. Lalu pengertian 
Komitmen kerja  menurut Sudarmanto (2015, hal. 102): Komitmen kerja adalah 
kemampuan individu dan kemauan menyelaraskan perilakunya dengan kebutuhan, 
prioritas, dan tujuan organisasi dan bertindak untuk tujuan atau kebutuhan 
organisasi. 
 
Dari pengertian diatas, menunjukkan bahwa komitmen merupakan 
kesungguhan seseorang terhadap pekerjaannya dalam melaksanakan tugas dan 
tanggung jawab dari setiap pekerjaan yang dimiliki oleh pegawai tersebut. 
f. Tipe Komitmen Kerja  
Menurut Schermerhorn, Hunt, Obsorn, dan Uhl-Bien (2011, hal. 72) 
mengemukakan bahwa terdapat dua dimensi utama komitmen organisiasional, 
yaitu Rational Commitment dan Emotional Commitmen. Rational Commitment 
mencerminkan bahwa pekerjaan memberikan pelayanan pada kepentingan 
finansial, pengembangan, dan profesional individu. Sedangkan Emotional 
Commitment mencerminkan perasaan bahwa apa yang dilakukan seseorang adalah 
penting, berharga dan memberikan manfaat nyata bagi orang lain. Dikatakan 
bahwa kenyataan menunjukkan Emmotional Commitment yang kuat pada 
organisasi didasarkan pada nilai-nilai dan kepentingan orang lain dan memberikan 
pengaruh positif 4 kali lipat terhadap kinerja daripada Rational Commitment, yang 
didasrakan pada bayaran dan kepentingan sendiri. 
Sama halnya dengan Wibowo (2014, hal. 189) juga menyebutkan adanya 
tiga macam tipe komitmen, yaitu: Affective Commitment, adalah sebagai 
keinginan untuk tetap menjadi anggota organisasi karena keterikatan emosional 
pada, dan keterlibatan dengan organisasi, Continuance Commitment, adalah 
sebagai keinginan untuk tetap menjadi anggota organisasi karena kepedulian atas 
biaya yang berkaitan apabila meninggalkannya, Normative Commitment, adalah 
sebagai keinginan untuk tetap menjadi anggota organisasi karena merasa sebagai 
kewajiban. 
Sedangkan Dahesihsari, (2012, hal. 114) mengusulkan bermacam- macam 
definisi komitmen yang mencerminkan tiga hal umum, yaitu sebuah orientasi 
afektif terhadap organisasi (affective commitment), pertimbangan tentang biaya 
jika meninggalkan organisasi (continuance commitment), dan tanggung jawab 
moral untuk tetap dalam organisasi (normative commitment). 
Berdasarakan pendapatan di atas tiap komponen mencerminkan hubungan 
anggota dengan organisasinya, hubungan tersebut bermacam-macam. Komitmen 
mengarah pada kelekatan seseorang terhadap organisasi tempatnya bekerja, 
namun kelekatan  tersebut muncul karena bermaca m-macam alasan. Pekerja 
dengan  affective commitment yang kuat tetap bekerja pada organisasi tersebut 
karena mereka ingin melakukannya, pekerja dengan continuance commitment 
yang kuat tetap bekerja pada organisasi tersebut karena mereka butuh, dan pekerja 
dengan normative commitment tetap bekerja pada organisasi tersebut karena 
mereka merasa harus melakukannya. Oleh karena itu, tiga komponen dari 
komitmen organisasi mencerminkan perbedaan keadaan psikologis yang 
berkembang sebagai hasil dari pengalaman berbeda dan akan mengarah pada 
perilaku yang berbeda, mencakup konsekuensi berbeda terhadap perilaku dalam 
bekerja. 
 
g. Faktor-faktor  yang Mempengaruhi Komitmen Organisasi 
           Adapun Faktor-faktor yang mempengaruhi komitmen kerja menurut 
Wibowo (2014 : 433) sebagai berikut:  Justice and support (keadilan dan 
dukungan), Shared values (nilai bersama), Trust (kepercayaan), 
Organizational Comprehension (pemahaman organisasional), Employee 
involvement (pelibatan pekerja). 
Menurut Steers (dalam Sopiah, 2008, hal. 156) yang menyatakn bahwa 
faktor yang mempengaruhi komitmen organisasional adalah sebagai berikut: 
Kepercayaan dan penerimaan yang kuat atas tujuan dan nilai-nilai organisasi, 
Kemauan untuk mengusahakan tercapainya kepentingan organisasi, Kesetiaan 
yang kuat untuk mempertahankan keanggotaan organisasi. 
Dalam pandangan Lestari, (2011, hal.65) menyebutkan komitmen 
terhadap perusahaan dipengaruhi oleh dua hal yaitu personal predisposition 
dan corporate intervention. Personal predisposition mengandung pengertian 
kemampuan perusahaan menyeleksi orang-orang yang lebih mempunyai 
komitmen, sementara corporate intervention mengandung arti sejauh mana 
perusahaan mampu melakukan sesuatu yang membuat karyawan memiliki 
komitmen.  
Sedangkan Menurut Alwi (2010, hal 94) komitmen organisasi  
dipengaruhi oleh beberapa hal diantaranya adalah nilai-nilai kemanusiaan, 
komunikasi dua arah yang komprehensif, rasa kebersamaan dan keakraban, 
visi dan misi organisasi, nilai sebagai dasar perekrutan. 
Melihat beberapa pendapat mengenai faktor-faktor yang 
mempengaruhi komitmen organisasi dapat disimpulkan beberapa hal yang 
mempengaruhi komitmen organisasi yaitu nilai-nilai yang tercermin dalam 
budaya organisasi yang merupakan landasan utama dalam membangun 
komitmen karyawan dimana perusahaan memiliki asumsi bahwa karyawan 
merupakan aset utama untuk mengembangkan perusahaan. Visi dan misi 
organisasi yang jelas pada suatu organisasi akan memudahkan karyawan 
dalam bekerja sehingga karyawan akan bekerja berdasarkan apa yang menjadi 
tujuan organisasi atau perusahaan. Komitmen organisasi juga dipengaruhi oleh 
faktor-faktor personal, karakteristik peran, karakteristik struktur dan 
pengalaman kerja.  
 
h. Indikator Komitmen Kerja  
Komitmen kerja merupakan rasa kepercayaan kepada perusahaan yang 
besar kecilnya dipengaruhi beberapa indikator pendukung. Indikator menurut 
pendapat Lincoln (Sopiah, 2010, hal. 156) yaitu meliputi: Kemauan, kesetiaan, 
kebanggaan. 
Sedangkan menurut Kristanto (2015, hal. 87) ada tiga indikator 
komitmen organisasional yaitu: Affectife Commitment: Motivasi meraih 
prestasi dalam pekerjaan diorganisasi, Continuance Commitment: 
Menghindari kerugian financial yang bisa merugikan orgnisasi, Normative 
Commitment: Melakukan kewajiban yang sepantasnya dilakukan. 
Dalam pandangan Nichols (1991) (Soekidjan, 2009, hal. 84), Tiga 
pilar komitmen yang perlu dibangun adalah: Rasa memiliki (a sense of 
belonging), Rasa bergairah terhadap pekerjaannya, Kepemilikan terhadap 
organisasi (ownership). 
Menurut Steers (1985, hal.53) komitmen organisasi memiliki tiga 
aspek utama, yaitu : identifikasi, keterlibatan dan loyalitas karyawan terhadap 
organisasi atau perusahaannya. 
Berdasarkan pada uraian diatas maka aspek-aspek komitmenorganisasi 
yaitu affective commitmet, continuance commitment dan normative 
commitment. Sedangkan menurut Steers aspek-aspek komitmen digolongkan 
menjadi aspek identifikasi, aspek keterlibatan dan aspek loyalitas karyawan. 
Dari pengertian-pengertian aspek-aspek di atas dapat disimpulkan bahwa 
affective commitmet identic dengan aspek loyalitas karyawan bedanya, 
continuance commitment identic dengan aspek identifikasi dan normative 
commitment identik dengan aspek keterlibatan. 
 
6. Orientasi Pelayanan Publik 
a. Pengertian Orientasi Pelayanan Publik  
Orientasi pelayanan publik sangat erat kaitannya dengan pemerintah, 
karena salah satu tanggung jawab pemerintah ialah memberikan pelayanan 
kepada masyarakat. Kualitas pelayanan publik yang diterima masyarakat 
secara langsung dapat dijadikan tolak ukur dalam menilai kualitas pemerintah. 
Pelayanan publik dalam perkembangannya timbul dari adanya kewajiban 
sebagai suatu proses penyelenggaraan kegiatan pemerintahan baik yang 
bersifat individual maupun kelompok. Pelayanan publik memiliki peranan 
penting dalam kehidupan masyarakat saat ini dikarenakan tidak semua jasa 
atau pelayanan disediakan oleh pihak swasta, oleh karena itu pemerintah 
memiliki kuwajiban untuk memenuhi kebutuhan pelayanan masyarakat yang 
tidak disediakan swasta tersebut.  
Menurut Sinambela (2011, hal. 5) “Pelayanan publik diartikan sebagai 
pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang 
mempunyai kepentingan pada organisasi iti sesuai dengan aturan pokok dan 
tatacara yang telah ditetapkan”.  
Sedangkan di dalam Undang-undang No 25 tahun 2009 tentang 
pelayanan publik, mendefinisakan bahwa pelayanan publik adalah kegiatan 
atau serangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan 
sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan 
penduduk atas barang, jasa, dan atau pelayanan administratif yang disediakan 
oleh penyelenggara pelayanan publik. Adapun asas-asas pelayanan publik 
yang termuat dalam undang-undang tersebut meliputi: Kepentingan umum, 
kepastian hukum, kesamaan hak, keseimbangan hak dan kewajiban,   
keprofesionalan, partisipatif, persamaan perlakuan/tidak diskriminatif, 
keterbukaan, Akuntabilitas, Fasilitas, Ketepatan waktu, Kecepatan, 
kemudahan dan keterjangkauan. 
Dalam pandangan Dwiyanto (2011, hal. 128) pelayanan publik adalah 
setiap kegiatan yang dilak ukan oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia 
yang memiiliki setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan 
atau kesatuan dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada 
suatu  produk secara fisik. 
Sedangkan Winarsih (2012, hal. 5) pelayanan publik didefinisikan 
sebagai segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk barang publik 
maupun jasa publik yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan 
dilaksanakan oleh  instansi pemerintah di Pusat, di Daerah, dan di lingkungan 
Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah, dalam rangka 
upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan 
ketentuan peraturan perundang-undangan. 
Lebih spesifik lagi Surjadi (2012 hal, 7) pelayanan publik adalah 
upaya negara untuk memenuhi kebutuhan dasar dan hak-hak sipil setiap warga 
negara atas barang, jasa dan pelayanan administrasi yang disediakan oleh 
penyelenggara pelayanan publik. 
Berdasarkan definisi di atas maka peneliti menyimpulkan bahwa 
pelayanan publik adalah serangkaian proses atau usaha yang dilakukan 
perorangan maupun instansi publik untuk mencapai tujuan tertentu atau 
melaksanakan ketentuan perundang-undangan.  
b. Kelompok Orientasi Pelayanan Publik  
Dalam Undang-undang No 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik, 
tedapat tiga kelompok dalam ruang lingkup pelayanan publik meliputi: 
Pelayanan barang publik meliputi a) Pengadaan dan penyaluran barang publik 
yang dilakukan oleh instansi pemerintah yang sebagian atau seluruh dananya 
bersumber dari anggaran pendapatan dan belanja negara dan atau anggaran 
pendapatan dan belanja daerah, b) Pengadaan dan penyaluran barang publik 
yang dilakukan oleh suatu badan usaha yang modal pendiriannya sebagian 
atau seluruhnya bersumber dari kekayaan negara dan atau kekayaan daerah 
yang dipisahkan, c) Pengadaan dan penyaluran barang publik yang 
pembiayaannya tidak bersumber dari anggaran pendapatan dan belanja negara 
atau anggaran pendapatan dan belanja daerah atau badan usaha yang modal 
pendiriannya sebagian atau seluruhnya bersumber dari kekayaan negara dan 
atau kekayaan daerah yang dipisahkan, tetapi ketersediaanya menjadi misi 
negara yang ditetapkan dalam peraturan perundang-undangan. Orientasi 
Pelayanan atas Jasa Publik, meliputi a) Penyediaan jasa publik oleh instansi 
pemerintah yang sebagian atau seluruh dananyaa bersumber dari anggaran 
pendapatan dan belanja negara dan atau anggaran pendapatan dan belanja 
daerah, b) Penyediaan jasa publik oleh suatu badan usaha yang modal 
pendiriannya sebagian atau seluruhnya bersumber dari kekayaan negara dan 
atau kekayaan daerah yang dipisahkan, c) Penyediaan jasa publik yang 
pembiayaannya tidak bersumber dari anggaran pendapatan dan belanja negara 
atau anggaran pendapatan dan belanja daerah atau badan usaha yang modal 
pendiriannya sebagian atau seluruhnya bersumber dari kekayaan negara dan 
atau kekayaan daerah yang dipisahkan, tetapi ketersediaanya menjadi misi 
negara yang ditetapkan dalam peraturan perundang-undangan. Pelayanan 
administrative meliputi a) Tindakan administratif pemerintah yang diwajibkan 
oleh negara dan diatur dalam peraturan perundang-undangan dalam rangka 
mewujudkan perlindungan pribadi, keluarga, kehormatan, martabat, dan harta 
benda b) Tindakan administratif oleh instansi non pemerintah yang diwajibkan 
oleh negara dan diatur dalam peraturan perundang-undangan serta diterapkan 
berdasarkan perjanjian dengan penerima pelayanan.  
c. Faktor-faktor Pendukung Pelayanan  
Terdapat enam faktor yang mendukung terlaksananya pelayanan 
publik yang baik dan memuaskan (Moenir, 2010: 88-119) antara lain: Faktor 
Kesadaran, Faktor Aturan, meliputi: kewenangan, pengetahuan dan 
pengalaman, kemampuan bahasa, pemahaman oleh pelaksana,  disiplin dalam 
pelaksanaan. Faktor Organisasi,  Faktor Pendapatan, Faktor Kemampuan dan 
Keterampilan, Faktor Sarana Pelayanan, Fungsi sarana pelayanan tersebut 
antara lain: Mempercepat proses pelaksanaan pekerjaan sehingga dapat 
menghemat waktu, Meningkatkan produktivitas, baik barang maupun jasa, 
Kualitas produk yang yang lebih baik atau terjamin, Ketepatan susunan dan 
stabilitas ukuran terjamin, Lebih mudah atau sederhana dalam gerak para 
pelakunya, Menimbulkan rasa kenyamanan bagi orang-orang yang 
berkepentingan, Menimbulkan perasaan puas pada orang-orang yang 
berkepentingan sehingga dapat mengurangi sifat emosional mereka  
 
d. Indikator Orientasi Pelayanan Publik  
Menurut Zeithhaml, dkk (Pasolong, 2011, hal. 135) untuk mengetahui 
kualitas pelayanan yang dirasakan secara nyata oleh konsumen, terdapat 
indikator ukuran kepuasan konsumen yang terletak pada lima dimensi kualitas 
pelayanan menurut apa yang dikatakan konsumen. Kelima dimensi tersebut, 
yaitu: Tangibles (bukti langsung), Reliability (kehandalan), Responsivess 
(daya tanggap), Assurance (jaminan), Empaty (empati)  
Menurut Tjiptono (2012, hal 27) menyatakan terdapat delapan 
indikator  pelayanan publik, yaitu:  Kinerja (performance), Ciri-ciri atau 
keistimewaan tambahan (features), Kehandalan (realibility), Kesesuaian 
dengan spesifikasi (corformance to specification), Daya tahan (durability), 
Serviceability, Estetika, Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality). 
Dalam studinya Parasuraman dalam Jurnal Pendayagunaan Aparatur 
Negara  (2012, hal. 170) menyimpulkan terdapat lima dimensi SERVQUAL 
(dimensi kualitas pelayanan) sebagai berikut: a) Tangibles b) Reliability c) 
Responsiveness d) Assurance, e) Empathy. 
Berbeda dengan pendapat Lenvinne dalam Ratminto dan Winarsih 
(2012, hal. 178)  yang mengatakan terdapat tiga dimensi kualitas pelayanan 
yang berorientasi pada  proses yaitu:  a) Responsivitas : mengukur daya 
tanggap penyedia layanan tehadap layanan, keinginan dan aspirasi serta 
tuntunan customers. b) Responsibilitas : suatu ukuran yang menunjukkan 
seberapa jauh proses  pemberian pelayanan publik itu dilakukan dengan tidak 
melanggar  ketentuan-ketentuan yang telah ditetapkan. c) Akuntabilitas : suatu 
ukuran yang menunjukkan seberapa besar tingkat  kesesuaian antara 
penyelenggaraan pelayanan dengan ukuran-ukuran eksternal yang ada di 
masyarakat dan dimiliki oleh stakeholders, seperti nilai dan norma yang 
berkembang dalam masyarakat.  
Selanjutnya, Fitzsimmons (Sinambela (2011, hal. 7) berpendapat 
terdapat lima indik ator pelayanan publik yaitu: a) Reliabilitas (reliability) 
yang ditandai pemberian pelayanan yang tepat dan benar. b) Ketampakan fisik 
(tangibles) yang ditandai dengan penyediaan yang memadai sumber daya 
manusia dan sumber daya lainnya. c) Responsivitas (rensponsiveness) yang 
ditandai dengan keinginan melayani konsumen dengan cepat. d) Kepastian 
(assurance) yang ditandai dengan tingkat perhatian terhadap  etika moral 
dalam memberikan pelayanan. e) Empati (empathy) yang ditandai tingkat 
kemauan untuk mengetahui keinginan dan kebutuhan konsumen. 
Dari beberapa pendapat diatas mengenai tolak ukur kualitas pelayanan 
publik, maka dalam penelitian ini penulis menggunakan salah satunya yaitu: 
ukuran kualitas pelayanan publik menurut Pasolong (2011, hal. 135) dengan 
lima dimensi kualitas pelayanan publik. Kelima dimensi tersebut adalah 
tangibles, reliability, responsivess, assurance, emphaty, dan. Alasan peneliti 
menggunakan teori ini adalah teori ini sudah teruji untuk mengukur kualitas 
pelayanan selain itu hal ini dilakukan agar peneliti fokus dalam penelitian. 
 
E. Kerangka Konseptual  
1. Pengaruh komitmen Kerja terhadap Kinerja Pegawai 
Kinerja pegawai akan lebih  terorganisir baik dengan adanya komitmen. 
Komitmen organisasi bisa tumbuh  disebabkan karena individu memiliki ikatan 
emosional terhadap organisasi yang  meliputi dukungan moral dan menerima nilai 
yang ada serta tekad mengabdi  kepada organisasi. Pegawai yang berkomitmen 
akan bekerja secara maksimal karena mereka menginginkan kesuksesan 
organisasi tempat dimana mereka  bekerja. Mereka akan memliki pemahaman 
tentang tugasnya. Pegawai tersebut  akan terlibat dalam pekerjaan yang penuh 
tangung jawab. Tapi, pekerjaan tersebut tidak sebagai beban semata melainkan 
tugas dalam pelayanan publik. Komitmen karyawan tidak akan tumbuh dengan 
sendirinya, ada hubungan yang signifikan antara komitmen dan kinerja, apabila 
komitmen organisasi baik  yang tinggi maupun yang rendah akan berdampak 
pada: 1) karyawan; misalnya terhadap perkembangan kinerja dan karier karyawan 
di organisasi; (2) organisasi; pimpinan yang berkomitmen tinggi pada organisasi 
akan menimbulkan kinerja organisasi yang tinggi, tingkat absensi berkurang,  
loyalitas karyawan dan sebagainya. 
Hasil Penelitian Faustyna (2014). Pengaruh Kompetensi dan Komitmen 
pada Tugas Terhadap Kinerja Karyawan pada Hotel Dharma Deli Medan. Hasil 
penelitian menunjukkan ada pengaruh komitmen kerja terhadap kinerja karyawan 
pada Hotel Dharma Deli Medan. 
 
 
 
Gambar II.1 
Pengaruh Komitmen Kerja terhadap Kinerja Pegawai 
 
2. Pengaruh Pelayanan Publik terhadap Kinerja Pegawai 
Terwujudnya pelayanan publik yang  berkualitas merupakan salah satu ciri 
dari pemerintahan yang baik (Good Governance) sebagai tujuan dari 
pendayagunaan aparatur negara. Dalam kaitan inilah sesuai dengan UU No. 25 
Tahun 2009 tentang pelayanan publik maka peningkatan kualitas pelayanan 
publik merupakan suatu upaya yang harus dilakukan  secara terus menerus, 
berkelanjutan dan harus dilaksanakan oleh semua para aparatur pemerintah. 
Badan Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Mamuju Utara sebagai 
lembaga yang mengedepankan jasa dan kepercayaan terhadap masyarakat, harus 
tetap memahami perilaku dan keinginan para masyarakat dalam pemanfaatan jasa 
layanan bencana dan kebijaksanaan lembaga berupa standar pelayanan yang 
ditetapkan, sehingga dapat memberikan pelayanan yang baik yang menyebabkan 
masyarakat menjadi puas.  
Berbicara masalah pelayanan, maka yang menjadi ujung tombak dari 
pelaksanaan sebuah pelayanan adalah para pekerja atau pegawai. Dalam 
menghadapi berbagai kendala dan keluhan masyarakat, maka salah satuyang perlu 
Komitmen Kerja Kinerja  Pegawai 
dibenahi adalah kemampuan kerja sumber daya manusianya. Dengan adanya 
perbaikan kualitas sumber daya manusia, maka otomatis pelayanan yang akan 
diberikan tentu akan lebih baik. 
Untuk memberikan pelayanan terbaik, organisasi harus mampu 
memberikan mutu pelayanan yang baik. Upaya  peningkatan  kemampuan  
pegawai bertujuan untuk meningkatkan  kinerja yang berdampak pada 
peningkatan pelayanan kepada masyarakat. Melihat hal  tersebut, maka peran 
kinerja sangatlah  penting,  terutama  dalam  mendorong  tercapainya tujuan 
organisasi. Kinerja dari setiap pekerja harus mempunyai  nilai tambah bagi suatu 
organisasi atas  penggunaan sumber daya yang telah  dikeluarkan. Kinerja 
individu adalah hasil  kerja pegawai baik dari segi kualitas maupun kuantitas 
berdasarkan standar kerja yang telah ditentukan. Kinerja individu ini akantercapai 
jika didukung oleh atribut individu, upaya kerja (work effort) dan dukungan 
organisasi. Kinerja juga merupakan hasil dari serangkaian proses kegiatan yang 
dilakukan untuk mencapai tujuan organisasi. 
 
 
 
 
  
Gambar II.2 
Pengaruh Orientasi Pelayanan Publik terhadap Kinerja Pegawai 
 
3. Pengaruh Komitmen Kerja dan Pelayanan Publik terhadap Kinerja 
Pegawai 
 
Keberhasilan dan kinerja seseorang dalam suatu bidang pekerjaan banyak 
ditentukan oleh tingkat kompetensi, profesionalisme dalam bekerja dan juga 
Orientasi Pelayanan 
Publik 
Kinerja  Pegawai 
komitmennya terhadap bidang yang ditekuninya. Menurut Sutarjo (2011, hal. 58) 
mengatakan bahwa sebuah keahlian yang dimiliki oleh seseorang terkait dengan 
ilmu dan keterampilan yang dimiliki. Seorang individu yang memengan suatu 
jabatan atau kedudukan tertentu dituntut memiliki profesionalisme yang tinggi 
agar dalam pelaksanaan pekerjaannya dapat berjalan dengan efektif. Menurur 
Armstrong (2009, hal.  9) mengemukakan bahwa kinerja merupakan proses 
sistematis untuk memperbaiki kinerja organisasional dengan mengembangkan 
kinerja individu dan tim. 
Merupakan sarana untuk mendapatkan hasil lebih baik dengan memahami 
dan mengelola kinerja dalam kerangka kerja yang disepakati tentang tujuan 
terencana, standar dan persyaratan kompetensi. 
Sumber daya manusia dituntut atau menunjukkan kapasitas atau 
kemampuan individu untuk mewujudkan berbagai tugas dalam pekerjaannya. 
Menurut Wibowo (2014, hal. 217) menyatakan bahwa “Pelayanan merupakan 
suatu kemampuan atau keahlian untuk melaksanakan atau melakukan suatu 
pekerjaan atau tugas yang dilandasi atas keterampilan dan pengatahuan serta 
didukung oleh sikap kerja yang dituntut oleh pekerjaan tersebut”.  
Setiap organisasi berusaha mencapai tujuannya dengan menggunakan 
segenap sumber daya manusia yang dimiliki. Oleh karenanya tujuan setiap 
sumber daya manusia dalam organisasi harus dijaga agar selaras dengan tujuan 
organisasi. Menurut Newstrom (2011, hal. 223) “Komitmen kerja merupakan 
ukuran tentang keinginan bekerja untuk tetap dalam perusahaan di masa depan”. 
Komitmen berhubungan dengan kuat dan terikat dengan organisasi di 
tingkat emosional. Sering mencerminkan keyakinan pekerja dalam misi dan 
tujuan perusahaan, keinginan mengembangkan usaha dalam penyelesaian, dan 
intensi melanjutkan bekerja disana. Menurut Sumarno (2010, hal. 25) 
mengungkapkan bahwa “Komitmen organisasi yang tinggi akan meningkatkan 
kinerja yang tinggi pula”. Oleh sebab itu individu yang memiliki komitmen yang 
kuat dalam organisasi maka semakin besar juga usaha mereka dalam 
menyelesaika tugas ugas pekerjaanya yang akan berimbas pada kinerja yang baik, 
yang akan berguna bagi organisasinya.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar II.3 
Kerangka Konseptual  
 
 
F. Hipotesis  
 
Menurut Juliandi dan Irfan (2013, hal. 45) menyatakan: Hipotesis adalah 
dugaan atau jawaban sementara dari pertanyaan yang ada pada perumusan 
masalah penelitian. 
1. Ada pengaruh komitmen kerja terhadap terhadap kinerja pegawai  pada 
Kantor Camat Medan Marelan. 
2. Ada pengaruh pelayanan publik terhadap terhadap kinerja pegawai  pada 
Kantor Camat Medan Marelan. 
Pelayanan Publik 
Kinerja  Pegawai 
Komitmen Kerja 
3. Ada pengaruh komitmen kerja dan pelayanan publik terhadap terhadap 
kinerja pegawai  pada Kantor Camat Medan Marelan. 
 
 
 
 
 
BAB III 
METODELOGI PENELITIAN 
 
A.   Pendekatan Penelitian  
  Bentuk penelitian yang digunakan adalah asosiatif, yaitu penelitian untuk 
mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih. Bentuk hubungan dalam hal 
ini adalah kausal (hubungan sebab akibat), yakni dengan adanya perubahan suatu 
variabel akan diikuti perubahan variabel yang lain.  
 
B.   Defenisi Operasional  
 Defenisi operasional merupakan petunjuk bagaimana suatu variabel 
diukur, untuk mengetahui baik buruknya pengukuran dari suatu penelitian. Dalam 
penelitian ini yang menjadi defenisi operasional adalah:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Tabel III.1   
 Defenisi Operasional Penelitian   
No Variabel Defenisi Konseptual Defenisi Operasional Indikator Skala 
Butir 
Pernyataan 
1 Kinerja   
(Y) 
Kinerja karyawan (prestasi kerja) adalah 
hasil kerja secara kualitas dan kuantitas 
yang dicapai oleh seseorang karyawan 
dalam melaksanakan tugasnya sesuai 
dengan tanggung jawab yang diberikan 
kepadanya. Mangkunegara (2013, hal. 
67), Prawirosentono (2010, hal. 170), 
Sutrisno (2010, hal. 170), Riani (2011, 
hal. 97) 
Indikator kinerja meliputi: 
Quality, quantity, timeliness, 
cost effectiveness, need for 
supervision, interpersonal 
impact. Sutrisno (2010, hal. 
179), Mangkunegara (2013, 
hal.75), Bangun (2012, hal 233-
234, Mathis dan Jackson (2009, 
hal. 78) 
 
a. Kualitas Kerja,  
b. Kuantitas Kerja,  
c. Kendala Kerja,  
d. Sikap Kerja,  
 
 
1-5 1,2,3, 
4,5,6 
7,8 
9,10 
 
2 Komitmen 
Kerja  
(X1) 
Komitmen kerja yaitu suatu keadaan 
dimana seorang karyawan memihak 
organisasi tertentu serta tujuan-tujuan 
dan keingin serta  kemauan Kesetiaan 
Kebanggaan nannya untuk 
mempertahankan keanggotaan dalam 
organisasi tersebut. Robbins (2009, hal. 
71),  Luthans (2009, hal. 248), Wibowo 
(2014, hal 430), Sulistyastuti (2012, hal. 
151) 
Ada tiga indikator komitmen 
organisasional yaitu: Affectife 
Commitment,  Continuance 
Commitment, Normative 
Commitmen (2015, hal. 87), 
(Sopiah, 2010, hal. 156), 
(Soekidjan, 2009, hal. 84), 
Steers (1985, hal.53) 
a. Kemauan 
b. Kesetiaan 
c. Kebanggaan 
1-5 1,2,34 
5,6,7, 
8,9,10 
 
3
4
 
3 Pelayanan 
publik  
(Y) 
Pelayanan publik diartikan sebagai 
pemberian layanan (melayani) keperluan 
orang atau masyarakat yang mempunyai 
kepentingan pada organisasi iti sesuai 
dengan aturan pokok dan tatacara yang 
telah ditetapkan. Sinambela (2011, hal. 
5), Dwiyanto (2011, hal. 128), Winarsih 
(2012, hal. 5), Surjadi (2012 hal, 7) 
 
 
 
Indikator  pelayanan publik, 
yaitu:  Kinerja (performance), 
Ciri-ciri atau keistimewaan 
tambahan (features), 
Kehandalan (realibility), 
Kesesuaian dengan spesifikasi 
(corformance to specification), 
Daya tahan (durability), 
Serviceability, Estetika, 
Kualitas yang dipersepsikan 
(perceived quality). Tjiptono 
(2012, hal 27), Parasuraman 
(2012, hal. 170), Winarsih 
(2012, hal. 178), Sinambela 
(2011, hal. 7).  
a. Bukti Langsung 
b. Kehandalan 
c. Daya tanggap 
d. Jaminan 
e. Empati 
 
 
 
1-5 1,2 
3,4 
5,6 
7,8 
9,10 
 
 
 
 
3
5
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1) Kinerja (Y)  
Kinerja adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh 
seseorang karyawan dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung 
jawab yang diberikan kepadanya. 
 
Tabel III-1 
Indikator Kinerja 
No Indikator No. Pernyataan 
1. 
2. 
3. 
4. 
Kualitas Kerja 
Kuantitas Kerja 
Kendala Kerja 
Sikap Kerja 
1.2 
3.4 
5.6 
7.8 
Sumber: Mangkunegara (2013, hal. 75) 
2) Komitmen Kerja  (X1)  
Komitmen kerja adalah kemampuan individu dan kemauan menyelaraskan 
perilakunya dengan kebutuhan, prioritas, dan tujuan organisasi dan bertindak 
untuk tujuan atau kebutuhan organisasi.. 
Tabel III-2 
Indikator Komitmen Kerja  
No Indikator No. Pernyataan 
1. 
2. 
3. 
Kemauan 
Kesetiaan 
Kebanggaan 
1,2,3 
4,5,6 
7,8,9 
Sumber: Handoko (2009, hal. 297) 
3) Pelayanan Publik (X2)  
Pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang 
mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan 
tatacara yang telah ditetapkan. 
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 Tabel III-3  
Indikator Pelayanan Publik 
No Indikator No. Pernyataan 
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
Bukti Langsung 
Kehandalan 
Daya tanggap 
Jaminan 
Empati  
1,2 
3,4 
5,6 
7,8 
9,10 
Sumber: Pasolong (2011, hal.135) 
 
C.   Tempat dan Waktu Penelitian  
1. Tempat Penelitian  
Penelitian dilakukan di Jl. Kapten Rahmad Buddin No.190, Terjun, Medan 
Marelan, Kota Medan, Sumatera Utara 20255. 
2. Waktu Penelitian  
Waktu Penelitian dilakukan mulai bulan Juli 2018 sampai dengan Oktober  
2018. 
Tabel III-4 
Skedul Penelitian 
No. Kegiatan 
Bulan 
Juli Agustus  September  Oktober  
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1. Pra Riset                 
2. Pengajuan Judul                 
3. 
Penyusunan 
Proposal 
                
4. 
Seminar 
Proposal 
                
5. 
Pengumpulan 
Data 
                
6. 
Penyusunan 
Skripsi 
                
7. 
Bimbingan 
Skripsi 
                
8. 
Sidang Meja 
Hijau 
                
 D.   Populasi dan Sampel  
  Menurut Sugiyono (2012, hal. 115) “Populasi adalah wilayah generalisasi 
yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu 
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya”. Populasi dalam penelitian ini adalah pegawai Kantor Camat 
Medan Marelan yang berjumlah 43 orang. Peneliti dalam hal ini tidak melakukan 
teknik pengambilan sampel karena jumlah populasi yang sedikit sehingga 
penelitian ini merupakan penelitian populasi. 
 
E.   Teknik Pengumpulan Data  
  Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 
sebagai berikut : 
1) Angket/ Kuesioner 
 Angket/ kuesioner, yaitu dengan membuat daftar pertanyaan atau pernyataan 
dalam bentuk angket yang ditujukan kepada pegawai Kantor Camat Medan 
Marelan, berkaitan dengan komitmen kerja dan orientasi pelayanan publik 
dan untuk mengetahui kinerja pegawai dengan menggunakan skala likert dan 
setiap pertanyaan mempunyai lima opsi jawaban, yaitu :  
Tabel III-5  
Skala Likert 
Pertanyaan Bobot 
- Sangat setuju 
- Setuju 
- Kurangsetuju 
- Tidak setuju 
- Sangat tidak setuju 
5 
4 
3 
2 
1 
Sumber: Juliandi dan Irfan (2013, hal 72) 
  
Skala pengukuran dengan pilihan jawaban sangat setuju, setuju, kurang 
setuju, tidak setuju, sangat tidak setuju bertujuan untuk menunjukan keakraban, 
intensitas atau frekuensi atas jawaban responden dari pertanyaan atau pertanyaan 
dari variabel yang diteliti. 
Agar hasil koesioner dapat digunakan sebagai alat pengumpulan data, 
maka harus melewati uji validitas dan reabilitas sebagai berikut: 
a. Validitas 
   Diketahui untuk mengetahui tingkat kevaliditas dari instrumen kuisioner 
yang digunakan dalam pengumpulan data. Validitas konstruk pengujian dilakukan 
dengan mengkorelasikan skor butir dengan skor total menggunakan rumus korelasi 
product moment, yaitu : 
    
 ∑     (∑   )(∑  )
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(Juliandi dan Irfan, 2013, hal. 79) 
Keterangan : 
rxy             = Koefisien korelasi antara variabel (X) dan variabel (Y)  
n               = Banyaknya pasangan pengamatan 
∑            = Jumlah pengamatan variabel X 
∑            = Jumlah pengamatan variabel Y 
(∑    )     = Jumlah kuadrat pengamatan variabel X 
(∑    )     = Jumlah kuadrat pengamatan variabel Y 
(∑  )      = Kuadrat jumlah pengamatan variabel X 
(∑   )      = Kuadrat jumlah pengamatan variabel Y 
(∑    )   = Jumlah hasil kali variabel X dan Y 
 Ketentuan apakah suatu butir instrumen valid atau tidak adalah 
melihat nilai probabilitas koefisien korelasinya. Dengan dilihat dari nilai 
Sig(2 tailed) dan membandingkannya dengan taraf signifikan ( ) yang 
ditentukan peneliti. Bila nilai Sig (2 tailed) ≤ 0,05, maka butir instrument 
valid, jika nilai Sig (2 tailed) > 0,05, maka butir instrumen tidak valid.  
Berikut ini adalah hasil uji validitas setiap variabel sebegai berikut: 
Tabel III-6 
Hasil Uji Validitas Komitmen Kerja (X1) 
 
No. Butir r hitung r tabel Status 
1. 0,671 0,300 Valid 
2. 0,625 0,300 Valid 
3. 0,658 0,300 Valid 
4. 0,549 0,300 Valid 
5. 0,681 0,300 Valid 
6. 0,586 0,300 Valid 
7. 0,588 0,300 Valid 
8. 0,578 0,300 Valid 
9. 0,554 0,300 Valid 
10. 0,699 0,300 Valid 
  Sumber : Data Penelitian (Diolah) 
 
Tabel III-7 
Hasil Uji Validitas Instrumen Orientasi Pelayanan Publik (X2) 
No. Butir r hitung r tabel Status 
1. 0,747 0,300 Valid 
2. 0,485 0,300 Valid 
3. 0,610 0,300 Valid 
4. 0,633 0,300 Valid 
5. 0,616 0,300 Valid 
6. 0,731 0,300 Valid 
7. 0,514 0,300 Valid 
8. 0,721 0,300 Valid 
9. 0,750 0,300 Valid 
10. 0,758 0,300 Valid 
    Sumber : Data Penelitian (Diolah) 
 
 
 
 
 
 Tabel III-8 
Hasil Uji Validitas Instrumen Kinerja Pegawai (Y) 
No. Butir r hitung r tabel Status 
1. 0.588 0,300 Valid 
2. 0.566 0,300 Valid 
3. 0.541 0,300 Valid 
4. 0.646 0,300 Valid 
5. 0.505 0,300 Valid 
6. 0.695 0,300 Valid 
7. 0.650 0,300 Valid 
8. 0.511 0,300 Valid 
9. 0.693 0,300 Valid 
10. 0.575 0,300 Valid 
   Sumber : Data Penelitian (Diolah) 
Dari semua butir pertanyaan untuk masing-masing variabel 
(Komitmen Kerja, Fasilitas di kinerja) ternyata semua pertanyaan mempunyai 
status valid. 
b.   Uji Reliabelitas 
Pengujian reliabelitas dilakukan dengan menggunakan Cronbach 
Alpha. Menurut Juliandi dan irfan (2013, hal. 86) dikatakan reliabel bila hasil 
Cronbach Alpha > 0,60, dengan rumus sebagai berikut : 
   [
 
(   )
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(Juliandi dan Irfan, 2013, hal 86) 
Keterangan : 
r = Reliabilitas instrumen 
k = Banyaknya butir pertanyaan 
∑    = Total varians butir 
    = Varians total 
 
Kriteria pengujian reliabilitas instrumen adalah sebagai berikut : 
a) Jika nilai koefisien  reliabilitas yakni ≥ 0,60 maka instrumen memiliki 
reliabilitas yang baik. 
b) Jika nilai koefisien  reliabilitas yakni < 0,60 maka instrumen memiliki 
reliabilitas yang kurang baik. 
 Hasilnya seperti yang ditunjukan pada tabel berikut ini : 
Tabel III9 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel X1, X2, dan Y 
 
Variabel Nilai Reliabilitas Keterangan 
Komitmen Kerja  (X1) 0,753 > 0,60 Reliabel 
Orientasi Pelayanan Publik  (X2) 0,754 > 0,60 Reliabel 
Kinerja Pegawai (Y) 0,748 > 0,60 Reliabel 
Dari hasil pengujian reliabilitas komitmen kerja nilai koefisiennya 
0,753 > 0,60, Orientasi Pelayanan Publik 0,754> 0,60 dan Kinerja Pegawai 
0,748 > 0,60, maka dapat disimpulkan instrumen yang dapat diuji reliabel 
(terpercaya). 
2) Interview awal ( wawancara ) 
Interview merupakan teknik pengumpulan data dengan cara tanya jawab 
dengan seseorang. 
 
F.   Teknik Analisis Data  
  Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis data 
kuantitatif, menurut Juliandi (2013, hal. 89) analisis data kuantitatif adalah 
analisis data-data yang mengandung angka-angka atau numerik tertentu. 
Kemudian menarik kesimpulan dari pengujian tersebut, dengan rumus-rumus 
dibawah ini : 
1. Regresi Linier Berganda  
   Analisis regresi digunakan untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas 
terhadap variabel terikat. Persamaan regresi dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut : 
 
 
Sugiyono (2012, hal. 277) 
 
Y = a + bX1 + bX2 
 
 Dimana : 
    Y   =  Kinerja Pegawai 
a   =  Konstanta 
b1 dan b2 =  besaran koefisien regresi dari masing-masing variable 
X1   =  Komitmen Kerja  
    X2   =  Pelayanan Publik 
2. Uji Asumsi Klasik 
Sebelum melakukan analisis berganda, agar didapat perkiraan yang efesien 
dan tidak biasa maka perlu dilakukan pengujian asumsi klasik. Pengujian ini 
dimaksudkan untuk menganalisis apakah model regresi yang digunakan dalam 
penelitian adalah model yang terbaik. Menurut Azuar (2013, hal.169) ada 
beberapa kriteria persyaratan asumsi klasik yang harus dipenuhi untuk bisa 
menggunakan regresi berganda, yaitu:    
a. Uji Normalitas  
  Uji normalitas data bertujuan untuk mengetahui apakah distribusi sebuah 
data mengikuti atau mendekati distribusi normal. Uji normalitas ini memiliki dua 
cara untuk menguji apakah distribusi data normal atau tidak, yaitu melalui 
pendekatan histogram dan pendekatan grafik. Pada pendekatan histogram data 
berdistribusi normal apabila distribusi data tersebut tidak menceng kekiri atau 
melenceng kekanan. Pada pendekatan grafik, data berdistribusi normal apabila 
titik mengikuti data disepanjang garis diagonal. Azuar (2013, hal.169)  
b. Uji Multikoleniaritas 
  Digunakan untuk menguji apakah pada regresi ditemukan adanya korelasi 
yang kuat/tinggi diantara variabel independen.Apabila terdapat korelasi antar 
variabel bebas, maka terjadi multikoleneritas, demikian juga sebaliknya. Model 
regresi  yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel independen. 
Azuar (2013, hal.170) 
   Uji multikolonieritas dengan SPSS dilakukan dengan uji regresi, dengan 
nilai patokan VIF (Variance Inflasi Factro) dan koefisien korelasi antara variabel 
bebas. Kriteria yang digunakan adalah: 
1) Jika nilai VIF disekitar angka 1 atau memiliki toleransi mendekati 1, 
maka dikatakan tidak terdapat masalah multikolonieritas. 
2) Jika koefisiensi antara variabel bebas kurang dari 0,10, maka 
menunjukkan adanya multikolonieritas. 
c. Uji Heteroskedastisitas 
  Uji ini memiliki tujuan untuk mengetahui apakah model regresi terjadi 
ketidaksaman varian dari residual suatu pengamatan ke pengamatan lainnya tetap, 
maka disebut homoskesdasitas sebaliknya jika varian berbeda maka disebut 
heteroskedastisitas. Ada tidaknya heteroskedastisitas dapat diketahui dengan 
melalui grafik scatterplot antar nilai prediksi variabel independen dengan nilai 
residualnya. Azuar (2013, hal.170) 
Dasar analisis yang dapat digunakan untuk menentukan heteroskedastisitas 
antara lain: 
1) Jika ada pola tertentu seperti titik-titik yang membentuk pola tertentu yang 
teratur (bergelombang melebar kemudian menyempit), maka telah terjadi 
heteroskedastisitas. 
2) Jika tidaka ada pola yang jelas seperti titik-titik menyebar diatas dan 
dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas 
atau homoskesdastisitas. 
 
 
 3. Uji -t 
Untuk mengetahui signifikan atau tidaknya variabel bebas dengan variabel 
terikat. Dihitung dengan rumus : 
     
   √   
√   (   )
 
 
(Sugiyono, 2012, hal. 250) 
Keterangan : 
 t =  t hitung yang selanjutnya dikonsultasikan dengan t tabel 
 rt = Korelasi parsial yang ditentukan 
 n = Jumlah sampel 
 
 
 
 
 
 
Gambar 3.1 Kriteria Pengujian Hipotesis 
Ketentuan : 
Jika nilai t dengan probability korelasi yakni sig-2 tailed< taraf signifikan ( ) 
sebesar 0,05, maka H0 diterima, sehingga tidak tidak ada korelasi tidak signifikan 
antara variabel X dan Y, sedangkan jika nilai t dengan probabilitas t dengan  
korelasi yakni sig-2 tailed> taraf signifikan ( ) sebesar 0,05, maka H0 ditolak, 
sehingga ada korelasi signifikan antara variabel X dan Y.  
 
 
 4. Uji F 
Untuk mengetahui hipotesis variabel bebas dengan variabel terikat secara 
bersama-sama digunakan uji F dengan rumus : 
   
    
(     ) (     )
 
  (Sugiono, 2012, hal. 257) 
Keterangan : 
 Fh = Tingkat Signifikan 
 R² = Koefisien korelasi berganda yang telah ditemukan 
 k = Jumlah variabel independen 
 n = Jumlah anggota sampel 
 
 
Keterangan: 
Fhitung  =  Hasil perhitungan korelasi komitmen kerja dan 
   pelayanan publik terhadap kinerja. 
Ftabel      =  Nilai F dalam tabel F berdasarkan n 
Kriteria pengujian: 
a) Tidak signifikan jika H0 diterima dan Ha ditolak bila Fhitung< Ftabel 
dan -Fhitung> Ftabel. 
Terima H0 
Tolak H0 
  
Gambar III-2. Kriteria Pengujian Hipotesis Uji Korelasi Simultan (Uji F) 
Ftabel Fhitung 
 b) Signifikan jika H0 ditolak dan Ha diterima bila Fhitung>Ftabel dan-
Fhitung> -Ftabel. 
5.   Koefisien Determinasi ( D ) 
Untuk menguji koefisien determinasi (D), yaitu untuk mengetahui 
seberapa besar presentase yang dapat dijelaskan variabel bebas terhadap terikat : 
 
 
      (Sudjana, 2006, hal. 370) 
Keterangan : 
D = Koefisien determinasi 
R = Koefisien Korelasi Berganda 
  
D=           
 
 BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Hasil Penelitian 
Penelitian ini dilakukan pada Kantor Camat Medan Marelan. Dalam 
penelitian ini disebarkan angket sebanyak 43 angket sesuai dengan jumlah sampel 
yang menjadi responden dalam penelitian ini.Maka dengan menyebarkan tersebut 
dimana penulis berhasil menghimpun data yang telah dikembalikan oleh 
responden. Adapun angket pernyataan yang penulis harapkan untuk dijawab oleh 
para responden adalah terdiri dari 10 pernyataan untuk variabel Komitmen Kerja 
(X1), 10 pernyataan untuk Orientasi Pelayanan Publik (X2) dan 10 pernyataan 
untuk Kinerja (Y) dengan menggunakan metode Likert Summated Rating (LSR) 
dengan bentuk cheklist, dimana setap pertanyaan mempunyai 5 opsi sebagaimana 
terlihat pada tabel berikut ini : 
Tabel IV.1  
Skala Pengukuran Likert 
 
PERNYATAAN BOBOT 
Sangat Setuju 5 
Setuju 4 
Kurang Setuju 3 
Tidak Setuju 2 
Sangat Tidak Setuju 1 
 
Data ketentuan diatas berlaku baik dalam menghitung variabel Komitmen 
Kerja (X1), variabel Orientasi Pelayanan Publik (X2), maupun variabel Kinerja 
(Y). 
 
 1. Karakteristik Responden  
Data didalam tabel dibawah ini menunjukkan jenis kelamin, usia ,dan 
pendidikan. 
a. Karakteristik Responden 
Untuk mengetahui identitas responden maka dapat dilihat dari karakteristik 
responden sebagai berikut: 
1) Jenis Kelamin 
Tabel IV. 2 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin  
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Laki-laki 26 60,4 60,4 60,4 
Perempuan 17 39,6 39,6 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
 
Berdasarkan tabel IV-2 di atas menunjukkan bahwa dari 43 
responden, dimana mayoritas responden adalah laki-laki berjumlah 26 orang 
(60,4%) sedangkan responden perempuan berjumlah 17 orang (39,6%) 
Perempuan. 
2) Usia 
Tabel IV. 3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Usia 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid <25 Tahun 13 30,2 30,2 30,2 
25-35 Tahun 14 32,6 32,6 62,8 
36-45 Tahun 15 34,9 34,9 97,7 
> 45 Tahun 1 2,3 2,3 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
  
 
 Berdasarkan tabel IV-3 di atas menunjukkan bahwa dari 43 
responen mayoritas usia responden adalah usia 36-45 terdapat 15 orang 
(34,9%)  mayoritas kedua adalah usia responden 25-35 terdapat 14 orang 
(32,6%), untuk usia <25 terdapat 13 orang (30,2%), Usia > 45 ada 1 orang 
(2,3%).  
3) Pendidikan  
Tabel IV.4 
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
Pendidikan 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid SLTA 3 7,0 7,0 7,0 
Diploma 10 23,3 23,3 30,2 
Sarjana 30 69,8 69,8 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
 
 Berdasarkan tabel IV-4 di atas menunjukkan bahwa dari 43 
responden mayoritas tingkat pendidikan adalah S1 terdapat 30 orang 
(69,8%) yang pendidikannya Diploma 10 orang (23,3%),  dan untuk tingkat 
SLTA 3 orang (7,0%).  
 
2. Deskripsi Variabel Penelitian  
Untuk  lebih membantu, berikut ini penulis akan menyajikan perincian 
tabel hasil skor jawaban responden dari kuisioner/angket yang telah penulis 
sebarkan, yaitu sebagai berikut : 
 
 a) Variabel Komitmen Kerja (X1)  
Tabel IV-5 
Skor Angket untuk Variabel X1 (Komitmen Kerja) 
Alternatif Jawaban 
NO. 
PER 
SS S KS TS STS JUMLAH 
F % F % F % F % F % F % 
1 13 30,2 26 60,5 3 7,0 1 2,3 0 0 43 100 
2 16 37,2 23 53,5 3 7,0 1 2,3 0 0 43 100 
3 12 27,9 30 69,8 1 2,3 0 0 0 0 43 100 
4 18 41,9 24 55,8 1 2,3 0 0 0 0 43 100 
5 16 37,2 26 60,5 1 2,3 0 0 0 0 43 100 
6 18 41,9 24 55,8 1 2,3 0 0 0 0 43 100 
7 18 41,9 22 51,2 3 7,0 0 0 0 0 43 100 
8 19 44,2 22 51,2 2 4,7 0 0 0 0 43 100 
9 19 44,2 23 53,5 1 2,3 0 0 0 0 43 100 
10 13 30,2 29 67,4 1 2,3 0 0 0 0 43 100 
Sumber  : Data Diolah SPSS 16 
 
Dari tabel diatas dapat diuraian sebagai berikut : 
 
Dari tabel diatas dapat diuraian sebagai berikut : 
 
1. Jawaban responden tentang saya akan merasa sangat berbahagia 
menghabiskan sisa karir saya di kantor camat ini. Mayoritas responden 
menjawab setuju sebanyak 26 orang (60,5%) . 
2. Jawaban responden tentang saya merasa masalah yang terjadi di instansi 
menjadi permasalahan saya juga. Mayoritas responden menjawab dengan 
setuju 23 orang (53,5%). 
3. Jawaban responden tentang saya merasa menjadi bagian keluarga pada 
instansi ini. Mayoritas responden menjawab dengan setuju 30 orang 
(69,8%).  
 4. Jawaban responden tentang saya sulit meninggalkan instansi ini karena 
takut tidak mendapatkan kesempatan kerja ditempat lain. Mayoritas 
responden menjawab sama dengan setuju 24 orang (55,8%).   
5. Jawaban responden tentang akan  terlalu merugikan bagi saya untuk 
meninggalkan pintnasi ini. Mayoritas responden menjawab dengan setuju 
26 orang (60,5%).  
6. Jawaban responden tentang instansi ini layak mendapatkan kesetiaan dari 
saya. Mayoritas responden menjawab dengan setuju 24 orang (55,8%).  
7. Jawaban responden tentang saya merasa intansi ini telah banyak berjasa 
bagi hidup saya. Mayoritas responden menjawab dengan setuju 22 orang 
(51,2%).  
8. Jawaban responden tentang saya merasa memberikan banyak kontribusi 
bagi intansi ini. Mayoritas responden menjawab dengan setuju 22 orang 
(51,2%).  
9. Jawaban responden tentang Sulit mendapatkan pekerjaan dengan 
penghasilan  yang bagus seperti pekerjaan saya sekarang. Mayoritas 
responden menjawab dengan setuju 23 orang (53,5%).  
10. Jawaban responden tentang Saya akan berusaha memberikan pelayanan 
terbaik bagi intansi. Mayoritas responden menjawab dengan setuju 29 
orang (67,4%).  
Maka dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden menyatakan setuju 
untuk pernyataan–pernyataan yang ada pada indikator variabel Komitmen Kerja 
yang di terapkan di Kantor Camat Medan Marelan. 
 
 b) Variabel Orientasi Pelayanan Publik (X2) 
Tabel IV.6 
Skor Angket untuk variabel X2 (Orientasi Pelayanan Publik) 
Alternatif Jawaban 
NO. 
  
SS S KS TS STS JUMLAH 
F % F % F % F % F % F % 
1 4 9,3 21 48,8 17 39,5 0 0 17 39,5 43 100 
2 3 7,0 28 65,1 12 27,9 0 0 0 0 43 100 
3 6 14,0 27 62,8 10 23,3 0 0 0 0 43 100 
4 6 14,0 30 69,8 7 16,3 0 0 0 0 43 100 
5 5 11,6 31 72,1 6 14,0 0 0 1 2,3 43 100 
6 10 23,3 23 53,5 9 20,9 0 0 1 2,3 43 100 
7 9 20,9 24 55,8 9 20,9 0 0 1 2,3 43 100 
8 6 14,0 30 69,8 7 16,3 0 0 0 0 43 100 
9 7 16,3 26 60,5 9 20,9 0 0 1 2,3 43 100 
10 11 25,6 20 46,5 11 25,6 0 0 1 2,3 43 100 
 
Sumber  : Data Diolah SPSS 16 
 
Dari tabel diatas dapat diuraikan sebagai berikut : 
 
Dari tabel diatas dapat diuraikan sebagai berikut : 
 
1. Jawaban responden tentang saya memberikan informasi mengenai 
prosedur pelayanan di Kantor Kecamatan Medan Marelan kepada 
masyarakat. Mayoritas responden menjawab setuju sebanyak 21 orang 
(48,8%).  
2. Jawaban responden tentang prosedur/tahapan alur pelayanan di Kantor 
Kecamatan Medan Marelan mudah untuk saya pahami. Mayoritas 
responden menjawab setuju sebanyak 28 orang (65,1%).  
3. Jawaban responden tentang petugas memiliki keahlian dan kecakapan 
dalam memberikan pelayanan. Mayoritas responden menjawab setuju 
sebanyak 27 orang (62,8%).  
 4. Jawaban responden tentang petugas sangat disiplin dalam memberikan 
pelayanan, Mayoritas responden menjawab setuju sebanyak 30 orang 
(69,8%). 
5. Jawaban responden tentang persyaratan pelayanan yang diminta oleh 
Kantor Kecamatan Medan Marelan tidak berbelit-belit. Mayoritas 
responden menjawab setuju sebanyak 31 orang (72,1%).  
6. Jawaban responden tentang petugas pelayanan memiliki keahlian dan 
kecakapan dalam memberikan pelayanan. Mayoritas responden menjawab 
setuju sebanyak 23 orang (53,5%).  
7. Jawaban responden tentang petugas sangat bertanggungjawab dalam 
memberikan pelayanan. Mayoritas responden menjawab setuju sebanyak 
24 orang (55,8%).  
8. Jawaban responden tentang penataan ruang pelayanan di Kantor 
Kecamatan Medan Marelan bersih dan rapi. Mayoritas responden 
menjawab setuju sebanyak 30 orang (69,8%).  
9. Jawaban responden tentang petugas bersikap ramah dan sopan saat 
memberikan pelayanan. Mayoritas responden menjawab setuju sebanyak 
26 orang (60,5%).  
10. Jawaban responden tentang petugas memberikan pelayanan yang adil dan 
sesuai dengan nomor antrian yang saya dapat. Mayoritas responden 
menjawab setuju sebanyak 20 orang (46,5%).  
Maka dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden menyatakan setuju 
untuk pernyataan – pernyataan yang ada pada indikator variabel Orientasi 
Pelayanan Publik yang di terapkan di Kantor Camat Medan Marelan. 
 c) Variabel Kinerja Pegawai (Y) 
Tabel IV.7 
Skor Angket untuk variabel Y (Kinerja) 
Alternatif Jawaban 
No. 
Pernyataan 
SS S KS TS STS Jumlah 
F % F % F % F % F % F % 
1 15 34,9 25 58,1 3 7,0 0 0 0 0 43 100 
2 16 37,2 27 62,8 0 0 0 0 0 0 43 100 
3 8 18,6 35 81,4 0 0 0 0 0 0 43 100 
4 16 37,2 27 62,8 0 0 0 0 0 0 43 100 
5 12 27,9 30 69,8 1 2,3 0 0 0 0 43 100 
6 17 39,5 26 60,5 0 0 0 0 0 0 43 100 
7 18 41,9 24 55,8 1 2,3 0 0 0 0 43 100 
8 23 53,5 20 46,5 0 0 0 0 0 0 43 100 
9 17 39,5 25 58,1 1 2,3 0 0 0 0 43 100 
10 15 34,9 27 62,8 1 2,3 0 0 0 0 43 100 
 
Sumber  : Data Diolah SPSS 
Dari data diatas dapat diuraikan sebagai berikut : 
1. Jawaban responden tentang Bapak/Ibu  selalu mengutamakan kualitas 
setiap melakukan pekerjaan. mayoritas responden menjawab setuju 
sebanyak 25 orang (58,1%).  
2. Jawaban responden tentang Bapak/Ibu  selalu memiliki kecepatan 
pekerjaan yang baik dalam menyelesaikan pekerjaan, mayoritas responden 
menjawab setuju sebanyak 27 orang (62,8%).  
3. Jawaban responden tentang Bapak/Ibu  selalu menyelesaikan tugas atau 
pekerjaan tepat pada waktunya, mayoritas responden menjawab setuju 
sebanyak 35 orang (81,4%).  
4. Jawaban responden tentang Bapak/Ibu  selalu menjadi yang terbaik dan 
terandal dalam pekerjaan, mayoritas responden menjawab setuju sebanyak 
27 orang (62,8%).  
 5. Jawaban responden tentang Bapak/Ibu  selalu mempunyai inisiatif tinggi 
dalam menyelesaikan pekerjaan sehari-hari, mayoritas responden 
menjawab setuju sebanyak 30 orang (69,8%).  
6. Jawaban responden tentang Bapak/Ibu  selalu memahami pekerjaan yang 
diberikan, mayoritas responden menjawab setuju sebanyak 26 orang 
(60,5%).  
7. Jawaban responden tentang Bapak/Ibu  selalu dapat diajak bekerja sama 
dengan rekan-rekan sekerja, mayoritas responden menjawab setuju 
sebanyak 24 orang (55,8%).  
8. Jawaban responden tentang Bapak/Ibu  selalu bersikap baik terhadap 
atasan dan rekan kerja yang lain, mayoritas responden menjawab sangat 
setuju sebanyak 23 orang (53,5%). 
9. Jawaban responden tentang Bapak/Ibu  mengerjakan tugas yang menjadi 
tanggung jawab tanpa disuruh oleh pimpinan, mayoritas responden 
menjawab setuju sebanyak 25 orang (58,1%). 
10. Jawaban responden tentang Bersedia bekerja melewati batas waktu normal 
(lembur) jika pekerjaan belum selesai, mayoritas responden menjawab 
setuju sebanyak 27 orang (62,8%). 
Maka dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden menyatakan setuju 
untuk pernyataan – pernyataan yang ada pada indikator variabel kinerja yang di 
terapkan di Kantor Camat Medan Marelan. 
 
 
 
 3. Uji Asumsi Klasik 
a.  Uji Normalitas 
 Uji normalitas data bertujuan untuk mengetahui apakah distribusi sebuah 
data mengikuti atau mendekati distribusi normal. Uji normalitas ini memiliki dua 
cara untuk menguji apakah distribusi data normal atau tidak. Yaitu melalui 
pendekatan histogram dan pendekatan grafik. Pada pendekatan histogram data 
berdistribusi normal apabila distribusi data tersebut tidak melenceng ke kiri atau 
melenceng ke kanan. Pada pendekatan grafik, data berdistribusi normal apabila 
titik mengikuti data disepanjang garis diagonal.  
 
Gambar IV.2 Uji Normal P-P Plot 
Berdasarkan gambar diatas mengidentifikasikan bahwa model regresi telah 
memenuhi asumsi yang telah dikemukakan sebelumnya, sehingga data dalam 
model regresi penelitian ini normal.  
 b. Uji Multikolinieritas 
Digunakan untuk menguji apakah pada regresi ditemukan adanya korelasi 
yang kuat atau tinggi diantara variabel independen.Apabila terdapat korelasi 
antara variabel bebas, maka terjkadi multikolinieritas, demikian juga sebaliknya. 
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel 
independen.Pengujian multikolinieritas dilakukan dengan melihat VIF antar 
variabel independen dan nilai tolerance. Batasan yang umum dipakai untuk 
menunjukkan adanya multikolinieritas adalah nilai tolerance < 0,05 sama dengan 
VIF > 5 . Hasil uji multikolinearitas dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel IV.8 
Uji Multikolinearitas 
                                          Coefficients
a
 
Model 
Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 (Constant)   
Komitmen Kerja ,613 1,631 
Orientasi Pelayanan Publik ,613 1,631 
a, Dependent Variable: Kinerja Pegawai          
         Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS  
Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa kedua variabel 
independen yakni Komitmen Kerja dan Orientasi Pelayanan Publik memiliki 
angka Variance Inflation Factor (VIF) sebesar 1,631 < 5, sedangkan nilai 
Tolerance sebesar 0,613 > 0,05 dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pada 
model regresi tersebut tidak terdapat problem multikolinieritas. 
c. Uji Heterokedastisitas 
Uji ini memiliki tujuan untuk mengetahui apakah model regresi terjadi 
ketidaksamaan varian dari residual suatu pengamatan kepengamatan yang lainnya 
tetap, maka disebut homoskedastisitas sebaliknya jika varian berbeda maka 
 disebut heteroskedastisitas. Ada tidaknya heteroskedastisitas dapat diketahui 
dengan melihat grafik scatterplot antar nilai prediksi variabel independen dengan 
nilai residualnya. Dasar analisis yang dapat digunakan untuk menentukan 
heteroskedastisitas antara lain : Jika ada pola tertentu seperti titik – titik yang 
membentuk pola tertentu yang teratur (bergelombang melebar kemudian 
menyempit), maka telah terjadi heteroskedastisitas. Jika tidak ada pola yang jelas 
seperti titik menyebar diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak 
terjadi heteroskedastisitas atau homoskedastisitas. 
 
Gambar IV.3  Scatterplot 
   Gambar diatas memperlihatkan titik-titik menyebar secara acak, tidak 
membentuk pola yang jelas/teratur, serta tersebar baik diatas maupun dibawah 
angka 0 pada sumbu Y. dengan demikian “tidak terjadi heterokedastisitas” 
pada model regresi. 
 d. Uji Autokolerasi 
Autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah model 
regresi linear ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode ke t 
dengan kesalahan pada periode t-1 (sebelumnya), jika terjadi korelasi, maka 
dinamakan ada problem autokorelasi, model regresi yang baik adalah bebas 
dari autokorelasi Juliandi dan Irfan (2013, hal 173). 
Tabel IV.9 
Uji Autokolerasi 
Model 
Change Statistics 
Durbin-
Watson 
R Square 
Change F Change df1 df2 
Sig, F 
Change 
1 ,409 13,855 2 40 ,000 1,639 
a, Predictors: (Constant), Orientasi Pelayanan Publik, Komitmen Kerja 
b, Dependent Variable: Kinerja Pegawai 
 
 
     Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 
Dari nilai diatas terlihat bahwa nilai Durbin Watson adalah 1,639. Dengan 
demikian tidak terjadi autokolerasi di dalam model regresi. 
4. Regresi Linier Berganda 
  Pengujian persamaan regresi berganda bertujuan untuk mengetahui 
seberapa koefisien regresi pada penelitian ini yang membahas pengaruh 
Komitmen Kerja, dan Orientasi Pelayanan Publik terhadap kinerja Pegawai 
Kantor Camat Medan Marelan. 
 
 
 
 
 
 Tabel IV.10 
Hasil Uji Koefisien Regresi Linier Berganda 
                                              Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig, B 
Std, 
Error Beta 
1 (Constant) 20,888 4,504  4,637 ,000 
Komitmen Kerja ,308 ,131 ,364 2,344 ,024 
Orientasi Pelayanan Publik ,239 ,107 ,346 2,232 ,031 
a, Dependent Variable: Kinerja Pegawai          
           Sumber : Hasil Data Olahan SPSS,2018 
Berdasarkan pada tabel IV.15 di atas, maka persamaan regresi linier 
berganda dalam penelitian adalah : 
Y= 20,888 + 0,308 X1 + 0,239 X2 
Interprestasinya berarti : 
a. Kontantas (a) =20,888, yang artinya jika variabel Komitmen Kerja dan 
Orientasi Pelayanan Publik dianggap tetap/tidak ada peningkatan maka 
kinerja setara dengan 20,888. 
b. Koefisien Komitmen Kerja atau X1 (b1) = 0,308 artinya jika Komitmen 
Kerja (X1) meningkat sebesar 100% maka kinerja akan meningkat sebesar 
30,8%, dan variabel lain dianggap tetap. 
c. Koefisien Orientasi Pelayanan Publik X2 (b2) =  0,239 artinya jika 
Orientasi Pelayanan Publik (X2) meningkat sebesar 100%  maka kinerja 
akan meningkat sebesar 23,9% dan variabel lain dianggap tetap. 
 
 
 
 
 5. Pengujian Hipotesis  
a. Uji t (Parsial) 
Uji statistik t dilakukan untuk menguji apakah variabel bebas (X) secara 
parsial mempunyai hubungan yang signifikan atau tidak terhadap variabel terikat 
(Y). 
Untuk mengetahui adanya pengaruh yang signifikan antara variabel bebas 
dan variabel terikat, maka penelitian ini digunakan rumus : 
t = 
 √   
√    
  ( Sugiyono,2012, hal 250) 
keterangan : 
t  =         yang selanjutnya dikonsultasikan dengan        
r  = koefisien korelasi 
n = banyaknya jumlah sample 
adapun data hasil pengujian yang diperoleh dari SPSS 16 dapat dilihat 
berdasarkan tabel berikut ini :  
Tabel IV.11 
Hasil Uji t (Parsial) 
                                                       Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig, B 
Std, 
Error Beta 
1 (Constant) 20,888 4,504  4,637 ,000 
Komitmen Kerja ,308 ,131 ,364 2,344 ,024 
Orientasi Pelayanan Publik ,239 ,107 ,346 2,232 ,031 
a, Dependent Variable: Kinerja Pegawai          
Sumber : Hasil SPSS 16 (Data Diolah) 
  Berdasarkan tabel di atas, maka dapat diketahui nilai perolehan uji t untuk 
pengaruh antara Komitmen Kerja terhadap Kinerja Pegawai dan Orientasi 
Pelayanan Publik terhadap Kinerja Pegawai. 
1) Pengaruh Komitmen Kerja Terhadap Kinerja Pegawai  
Uji t digunakan untuk mengetahui apakah Komitmen Kerja secara 
individual mempunyai pengaruh yang signifikan atau tidak terhadap kinerja 
Pegawai. Dari pengolahan data SPSS 16, maka dapat diperoleh hasil uji t sebagai 
berikut :           2,344 sedangkan, untuk criteria uji t dilakukan pada tingkat α 
= 5% dengan dua arah (0,025). Nilai r untuk n = 43-2 = 41 adalah 2,019 
       2,019 
Dari kriteria pengambil : 
  diterima jika : -2,019 ≤         ≤ - 2,019 
  diterima jika :          ≥ 2,019 dan         ≤ -2,019 
 
 
 
 
 
 
 
     Gambar IV.4 Kriteria Pengujian Hipotesis 1 
 Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh Komitmen Kerja 
terhadap kinerja Pegawai diperoleh          sebesar 2,344 sementara         2,019 
(2,344 ≥ 2,019 ) atau 0,024 ≤ 0,05 berarti berada di daerah penolakan   sehingga 
   ditolak (  diterima), hal ini menyatakan bahwa Komitmen Kerja ada 
berpengaruh signifikan terhadap kinerja Pegawai pada Kantor Camat Medan 
Marelan. Hal ini berarti semakin besar Komitmen Kerja yang dimiliki oleh 
Pegawai Kantor Camat Medan Marelan, maka semakin besar kinerja Pegawai 
yang dimiliki Kantor Camat Medan Marelan atau dengan kata lain meningkatnya 
Komitmen Kerja akan menyebabkan kinerja Pegawai semakin tinggi. 
2) Pengaruh Orientasi Pelayanan Publik Terhadap Kinerja Pegawai  
 Uji t digunakan untuk mengetahui apakah Orientasi Pelayanan Publik 
secara individual mempunyai pengaruh yang signifikan atau tidak terhadap 
kinerja Pegawai. Dari pengolahan data SPSS 16, maka dapat diperoleh hasil uji t 
sebagai berikut : 
        =  2,232 sedangkan, untuk kriteria uji t dilakukan pada tingkat α = 5% 
dengan dua arah (0,025). Nilai r untuk n = 43-1 = 1 adalah 2,019 
        2,019 
Dari kriteria pengambil : 
  diterima jika : -2,019 ≤         ≤ - 2,019 
  diterima jika :          ≥ 2,019 dan          ≤ -2,019 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar IV.5 Kriteria Pengujian Hipotesis 2 
  Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh Orientasi Pelayanan 
Publik terhadap kinerja Pegawai diperoleh         sebesar 2,232 sementara 
        sebesar 2,019. (2,232 ≥ 2,019) atau 0,031 ≤ 0,05 berarti berada di daerah 
penolakan    sehingga   ditolak (  diterima), hal ini menyatakan bahwa 
Orientasi Pelayanan Publik ada berpengaruh signifikan terhadap kinerja Pegawai 
pada Kantor Camat Medan Marelan. Hal ini berarti semakin besar Orientasi 
Pelayanan Publik yang dimiliki oleh Pegawai Pegawai pada Kantor Camat Medan 
Marelan, maka semakin besar kinerja Pegawai yang dimiliki Kantor Camat 
Medan Marelan atau dengan kata lain meningkatnya Orientasi Pelayanan Publik 
akan menyebabkan kinerja Pegawai semakin tinggi. 
b. Uji F (Simultan) 
1) Komitmen Kerja Dan Orientasi Pelayanan Publik Terhadap Kinerja 
Pegawai 
 Uji F atau juga disebut juga dengan uji signifikan serentak dimaksudkan 
untuk melihat kemampuan menyeluruh dari variabel bebas yaitu Komitmen Kerja 
dan Orientasi Pelayanan Publik untuk dapat menjelaskan tingkah laku atau 
keragaman kinerja Pegawai. Uji F juga dimaksudkan untuk mengetahui apakah 
semua variabel memiliki koefisien regresi sama dengan nol. Nilai         
ditentukan dengan rumus berikut : 
Fh = 
    
(     ) (     )
 ( Sugiyono, 2012, hal   257) 
Dimana : 
   = Koefisien Korelasi ganda 
n  = Jumlah Variabel 
F =         yang selanjutnya dibandingkan dengan        
  K  = jumlah anggota sampel 
 Adapun data hasil pengujian yang diperoleh dari SPSS 16 dapat dilihat 
berdasarkan tabel berikut : 
Tabel IV.12 
Hasil Uji Signifikan F (Simultan) 
ANOVA
b
 
Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig, 
1 Regression 157,453 2 78,726 13,855 ,000
a
 
Residual 227,291 40 5,682   
Total 384,744 42    
a, Predictors: (Constant), Orientasi Pelayanan Publik, Komitmen Kerja  
b, Dependent Variable: Kinerja Pegawai    
Sumber: Hasil SPSS 16 (Data Diolah), 2018 
  Berasarkan data tabel uji f diketahui bahwa terdapat nilai signifikan 
sebesar 0.000 nilai signifikan ini lebih kecil dari 0.05 artinya bahwa Komitmen 
Kerja dan Orientasi Pelayanan Publik berpengaruh signifikan terhadap kinerja 
Pegawai Kantor Camat Medan Marelan. 
 Jika melihat pengaruh variabel bebas dengan variabel terikat secara 
simultan dengan membandingkan nilai         dengan       terlebih dahulu 
menghitung derajat bebas (df) pembilang dan derajat bebas (df) penyebut. 
Diketahui nilai df pembilang adalah k = 3 - 1 sehingga diketahui nilai df 
pembilang   3 – 1 = 2, sedangkan nilai df penyebut n-k-1, sehingga diketahui nilai 
df penyebut adalah 43-2-1 = 40 sehingga diketahui bahwa nilai        adalah 
sebesar 2,84. jika dibandingkan nilai         dengan       maka dihasilkan 
13,855 > 2,84 sehingga disimpulkan bahwa Komitmen Kerja dan Orientasi 
Pelayanan Publik berpengaruh signifikan terhadap kinerja Pegawai Kantor Camat 
Medan Marelan. 
  
 
 
 
 
 
Gambar IV.6 
Hasil Kriteria Pengujian Nilai F 
 
6. Koefisien Determinasi  
  Analisis korelasi dapat dilanjutkan dengan menghitung koefisien 
determinasi. Koefisien determinasi ini berfungsi untuk mengetahui persentase 
besarnya pengaruh variabel independen dan variabel dependen. Dalam 
penggunaannya, koefisien determinasi ini dinyatakan dalam persentase (%) 
dengan rumus sebagai berikut, ( Sugiyono, 2012) 
 
  
Keterangan : 
Kd   = Koefisien determinasi  
r      = Koefisien korelasi yang dikuadratkan  
Tabel IV.13 
Hasil Koefisien Determinasi 
 
Model Summary
b
 
Model R 
R 
Square 
Adjusted 
R 
Square 
Std, 
Error of 
the 
Estimate 
Change Statistics 
Durbin-
Watson 
R 
Square 
Change 
F 
Change df1 df2 
Sig, F 
Change 
1 ,640
a
 ,409 ,380 2,38375 ,409 13,855 2 40 ,000 1,639 
a, Predictors: (Constant), Orientasi Pelayanan Publik, Komitmen Kerja  
 Model Summary
b
 
Model R 
R 
Square 
Adjusted 
R 
Square 
Std, 
Error of 
the 
Estimate 
Change Statistics 
Durbin-
Watson 
R 
Square 
Change 
F 
Change df1 df2 
Sig, F 
Change 
1 ,640
a
 ,409 ,380 2,38375 ,409 13,855 2 40 ,000 1,639 
b, Dependent Variable: Kinerja Pegawai  
Sumber : Hasil SPSS 16 (Data Diolah) 2018 
Hasil perhitungan pada nilai R – Square diperoleh sebesar 0.890, yang 
terlihat pada tabel. Untuk mengetahui sejauh mana konstribusi atau persentase 
pengaruh antara Komitmen Kerja dan Orientasi Pelayanan Publik terhadap kinerja 
Pegawai, maka diketahui melalui uji determinasi sebagai berikut : 
D =    x 100% 
    = 0.409 x 100% 
    = 40,9 % 
Nilai R – Square diatas diketahui bernilai 40,9%, artinya menunjukkan 
bahwa sekitar 40,9 % variabel kinerja Pegawai (Y) dapat dijelasakan oleh variabel 
Komitmen Kerja dan Orientasi Pelayanan Publik terhadap kinerja Pegawai 
Pegawai pada Kantor Camat Medan Marelan adalah 40,9 % sisanya sebesar 59,1  
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
 
B. Pembahasan 
Pada pembahasan ini akan dianalisis mengenai hasil temuan penelitian ini 
terhadap kesesuaian teori, pendapat, maupun penelitian terdahulu yang telah 
dikemukakan sebelumnya serta pola perilaku yang harus dilakukan untuk 
mengatasi hal tersebut. Berikut ini ada 3 (tiga) bagian utama yang akan dibahas 
dalam analisis hasil temuan penelitian ini yaitu sebagai berikut : 
 1. Pengaruh Komitmen Kerja  Terhadap Kinerja Pegawai 
Berdasarkan hasil penelitian diatas mengenai pengaruh antara Komitmen 
Kerja terhadap kinerja Pegawai menyatakan bahwa          ≥         atau 2,344 ≥ 
2,019, maka ditetapkan bahwa         berada didaerah penolakan atau     ditolak 
(   diterima). Sehingga dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh Komitmen Kerja 
terhadap kinerja Pegawai pada Pegawai pada Kantor Camat Medan Marelan. Hal 
ini berarti semakin meningkatnya Komitmen Kerja pada sebuah perusahaan maka 
akan mempengaruhi pada peningkatan kinerja Pegawai. 
Komitmen organisasi bisa tumbuh  disebabkan karena individu memiliki 
ikatan emosional terhadap organisasi yang  meliputi dukungan moral dan 
menerima nilai yang ada serta tekad mengabdi  kepada organisasi. Pegawai yang 
berkomitmen akan bekerja secara maksimal karena mereka menginginkan 
kesuksesan organisasi tempat dimana mereka  bekerja. Mereka akan memliki 
pemahaman tentang tugasnya. Pegawai tersebut  akan terlibat dalam pekerjaan 
yang penuh tangung jawab. Tapi, pekerjaan tersebut tidak sebagai beban semata 
melainkan tugas dalam pelayanan publik. Komitmen karyawan tidak akan tumbuh 
dengan sendirinya, ada hubungan yang signifikan antara komitmen dan kinerja, 
apabila komitmen organisasi baik  yang tinggi maupun yang rendah akan 
berdampak pada: 1) karyawan; misalnya terhadap perkembangan kinerja dan 
karier karyawan di organisasi; (2) organisasi; pimpinan yang berkomitmen tinggi 
pada organisasi akan menimbulkan kinerja organisasi yang tinggi, tingkat absensi 
berkurang,  loyalitas karyawan dan sebagainya. 
Hasil Penelitian Faustyna (2014). Pengaruh Kompetensi dan Komitmen 
pada Tugas Terhadap Kinerja Karyawan pada Hotel Dharma Deli Medan. Hasil 
 penelitian menunjukkan ada pengaruh komitmen kerja terhadap kinerja karyawan 
pada Hotel Dharma Deli Medan. 
2. Pengaruh Orientasi Pelayanan Publik Terhadap Kinerja Pegawai 
  Berdasarkan hasil penelitian diatas mengenai pengaruh antara Orientasi 
Pelayanan Publik terhadap kinerja Pegawai menyatakan bahwa         ≥ 
        atau 2,232 ≥ 2,019, maka ditetapkan bahwa          berada didaerah 
penolakan atau     ditolak (   diterima). Sehingga dapat disimpulkan bahwa ada 
pengaruh Orientasi Pelayanan Publik terhadap kinerja Pegawai pada Kantor 
Camat Medan Marelan. Hal ini berarti semakin meningkatnya Orientasi 
Pelayanan Publik pada sebuah perusahaan maka akan mempengaruhi pada 
peningkatan kinerja Pegawai. 
Untuk memberikan pelayanan terbaik, organisasi harus mampu 
memberikan mutu pelayanan yang baik. Upaya  peningkatan  kemampuan  
pegawai bertujuan untuk meningkatkan  kinerja yang berdampak pada 
peningkatan pelayanan kepada masyarakat. Melihat hal  tersebut, maka peran 
kinerja sangatlah  penting,  terutama  dalam  mendorong  tercapainya tujuan 
organisasi. Kinerja dari setiap pekerja harus mempunyai  nilai tambah bagi suatu 
organisasi atas  penggunaan sumber daya yang telah  dikeluarkan. Kinerja 
individu adalah hasil  kerja pegawai baik dari segi kualitas maupun kuantitas 
berdasarkan standar kerja yang telah ditentukan. Kinerja individu ini akantercapai 
jika didukung oleh atribut individu, upaya kerja (work effort) dan dukungan 
organisasi. Kinerja juga merupakan hasil dari serangkaian proses kegiatan yang 
dilakukan untuk mencapai tujuan organisasi. 
   Dalam penelitian Iswayuni Hartati (2015),  “Pengaruh pelayanan public 
terhadap kinerja pegawai pada Dinas Kehutanan Dan Perkebunan Kabupaten 
Dharmasraya” di Universitas Bung Hatta, menyimpulkan terdapat pengaruh yang 
positif dan signifikan antara Orientasi Pelayanan Publik terhadap kinerja karena 
dengan Orientasi Pelayanan Publik karyawan dalam melaksanakan pekerjaan 
dalam bidang tugasnya dapat mempengaruhi pencapaian kinerja karyawan.  
  
3. Pengaruh Komitmen Kerja dan Orientasi Pelayanan Publik Terhadap 
Kinerja Pegawai  
  Berdasarkan hasil penelitian diatas mengenai pengaruh antara Komitmen 
Kerja dan Orientasi Pelayanan Publik terhadap kinerja Pegawai menyatakan 
bahwa hasil nilai         sebesar 13,855 dengan signifikan 0,000, sementara nilai 
         berdasarkan dengan tingkat signifikan 0,05 sebesar 2,84. Disebabkan 
        >        maka dapat ditetapkan bahw            berada didaerah 
penolakan    ditolak (  diterima). Sehingga disimpulkan, terdapat pengaruh 
Komitmen Kerja dan Orientasi Pelayanan Publik terhadap kinerja Pegawai 
Kantor Camat Medan Marelan . Hal ini berarti jika disiplin dan beban kerja pada 
sebuah perusahaan mengalami peningkatan maka kinerja Pegawai akan 
meningkat secara signifikan . Namun sebaliknya jika Komitmen Kerja dan 
Orientasi Pelayanan Publik pada sebuah perusahaan mengalami penurunan maka 
kinerja Pegawai juga akan menurun secara signifikan. 
  Dalam penelitian Amir Nur Ahmadi dan Sigit Santoso (2008)  “hubungan 
antara Komitmen Kerja dan Orientasi Pelayanan Publik terhadap kinerja 
karyawan pada PT. Telkom Divisi Fixed Wireless di Jakarta”,  membuktikan 
 bahwa Komitmen Kerja dan Orientasi Pelayanan Publik berpengaruh positif dan 
signifikan, artinya jika Komitmen Kerja semakin baik dan Orientasi Pelayanan 
Publik kerja meningkat maka kinerja karyawan juga akan meningkat.  
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan  
  Dari hasil analisis dan pembahasan di atas, maka dapat diambil 
kesimpulan sebagai berikut: 
1. Dari hasil penelitian ini dinyatakan                  yaitu 2,344 ≥ 2,019 dan 
         berada di daerah penerimaan  sehingga    diterima (    ditolak), 
hal ini menyatakan bahwa Komitmen Kerja berpengaruh signifikan terhadap 
kinerja Pegawai pada Kantor Camat Medan Marelan. Artinya Komitmen 
Kerja sangat mempengaruhi kinerja dalam perusahaan. 
2. Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh antara Orientasi Pelayanan 
Publik dan kinerja Pegawai pada Kantor Camat Medan Marelan yang 
menyatakan                  yaitu 2,232 ≥ 2,019 dan         berada di daerah 
penerimaan    sehingga   diterima (   ditolak), hal ini menyatakan bahwa 
Orientasi Pelayanan Publik berpengaruh signifikan terhadap kinerja Pegawai 
pada Kantor Camat Medan Marelan. Artinya Orientasi Pelayanan Publik 
sangat mempengaruhi kinerja dalam perusahaan. 
3. Pengaruh antara Komitmen Kerja dan Orientasi Pelayanan Publik terhadap 
kinerja Pegawai pada Kantor Camat Medan Marelan pada penelitian ini 
sudah jelas terbukti ada pengaruh secara simultan, dimana berdasarkan hasil 
uji F didapat nilai                   yaitu 13,855 ≥ 2,84 dengan signifikan 
0,000 < 0,05 sementara nilai        berdasarkan N dengan tingkat signifikan 
5% yaitu dk = n-k-1 maka 43-2-1 = 40 adalah 2,84 karena         lebih besar 
 dari pada         maka   diterima (   ditolak), artinya ada pengaruh 
Komitmen Kerja dan Orientasi Pelayanan Publik berpengaruh signifikan 
terhadap Kinerja Pegawai pada Kantor Camat Medan Marelan. 
 
B. Saran 
  Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan di atas, dijelaskan bahwa 
ada pengaruh yang signifikan antara Komitmen Kerja dan Orientasi Pelayanan 
Publik terhadap Kinerja Pegawai Pegawai pada Kantor Camat Medan Marelan. 
Hal ini menunjukkan bahwa variabel Komitmen Kerja dan Orientasi Pelayanan 
Publik adalah sesuatu yang cukup penting untuk menunjang kualitas dalam 
bekerja, maka dalam hal ini penulis memberikan saran kepada perusahaan sebagai 
berikut :  
1. Sebaiknya instansi lebih memperhatikan Komitmen Kerja dan Orientasi 
Pelayanan Publik, dengan adanya Komitmen Kerja yang baik dan Orientasi 
Pelayanan Publik yang baik, maka akan memberikan kontribusi positif bagi 
kemajuan instansi, terutama dalam hal bekerja, akhlak, dan moral. 
2. Instansi hendaknya mempertimbangkan hasil penelitian ini khususnya untuk 
meningkatkan kinerja. Hasil penelitian ini menunjukkan nilai positif antara 
Komitmen Kerja terhadap kinerja, jika Komitmen Kerja di kantor ini 
diperbaiki atau ditingkatkan maka akan meningkatkan kinerja para Pegawai.  
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